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INFORME DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION A LA ATENCION DE PETICIONES,
QUEIJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES DEL
SEGUNDO SEMESTRE VIGENCIA 2024
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INTRODUCCION

La Oficina Asesora de Control Interno presenta el informe de evaluacién correspondiente al segundo semestre de 2024,
comprendido entre julio y diciembre. Este anélisis tiene como finalidad proporcionar una vision objetiva sobre la gestién vy el
seguimiento de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSF) registradas durante el
periodo evaluado.

El objetivo es identificar fortalezas, debilidades y areas de oportunidad que permitan la implementacion de mejoras continuas
en los servicios del hospital, garantizando una atencién humanizada, eficiente y alineada con las expectativas de los usuarios
y la normatividad vigente.

NORMATIVIDAD

El analisis se desarrolla en cumplimiento de las siguientes normativas:

Resolucion 256 de 2016

Ley 1755 de 2015

Ley 1437 de 2011

Decreto 1757 de 1994

Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011
Decreto Nacional 780 de 2016
Decreto Nacional 1083 de 2015

Estas disposiciones normativas regulan la gestion de PQRSF vy los estandares de calidad exigidos en la prestacion
de servicios de salud.

OBJETIVO

El informe tiene como objetivos:

1.

Analizar la gestion de las PQRSF durante el segundo semestre de 2024.

2. Evaluar el cumplimiento de los indicadores de calidad y satisfaccién del usuario.

3. Proporcionar recomendaciones basadas en los hallazgos encontrados para fortalecer la atencion al usuario.
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ALCANCE

El informe del SIAU del Hospital San Jeronimo de Monteria para el segundo semestre de 2024 abarca la gestion y
anélisis de PQRSDF, midiendo la satisfaccion del usuario y comparando los resultados con el mismo periodo de
2023 para identificar mejoras y tendencia.
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CANALES DE RADICACION DE PQRSF DE JULIO A DICIEMBRE DEL 2024

Se evidencia que el E.S.E HSUM cuenta con diferentes canales de comunicacion y se encuentra en pleno uso vy
funcionamiento. La entidad, promueve el uso de los mecanismos de participacion ciudadana como buzones,
encuestas de satisfaccion y desde la Oficina de Atencion al Usuario, se dan orientaciones para la solucion de
inquietudes de pacientes y familiares que llegan por primera vez o son clientes ocasionales en la Institucion.

Se educa sobre mecanismos para acceder a los diferentes niveles de atencidn en salud; se apoya con tramites en
casos especiales; se orienta sobre el aseguramiento al Sistema General de Seguridad Social en Salud
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Facebook: Hospital San Jeronimo
Twitter. @esesanjeronimo
Instagram: @esesanjeronimo

Proceso personalizado en la Oficina de Atencion al Usuario ubicada en la entrada de
consulta externa de la ESE

Dispuestos en las diferentes areas de la ESE, con los respectivos formatos donde el
usuario puede consignar sugerencias, reclamos, agradecimientos o felicitaciones. Se hace
recorrido por los buzones una vez por semanay se realiza la respectiva gestion para dar
larespuesta‘en los términos establecidos por ley.

Fuente: Oficina de Atencién al Usuario

ANALISIS DETALLADO DEL INFORME SIAU Il SEMESTRE 2024

PROPORCION DE PQRSF POR USUARIOS ATENDIDOS

Il semestre Usuarios Total, Proporcion
Atendidos PQRSF (%)
2023 9,876 70 0.71%
2024 12,968 123 0.95%

Elincremento del 31% en usuarios atendidos evidencia un mayor alcance institucional, pero la proporcion de PQRSF
también crecio en un 34%, especialmente en quejas.

GESTION DE PQRSF

lTipo de ManifestaciénHCantidad ZOZSHCantidad 2024HVariacién (%)
lQuejas ][ 36 H 93 H +158% ]
[Reclamos H 0 H 10 H N/A i
.Peticiones H 5 H 9 H +80% ]
Felicitaciones o7 7 | s9% |
ISugerencias H 12 ]] 4 tl -67% l
Total I 70 ] 123 | +76% |
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Fuente: Sistema de informacion y atencion al usuario.

Las quejas presentan el mayor incremento (+158%), mientras que las felicitaciones y sugerencias muestran
reducciones significativas (-59% v -67%, respectivamente). Estos cambios reflejan la necesidad de enfocarse en
mejorar la experiencia del usuario.

La distribucion de quejas por servicios, haciendo claridad que la identificacion de una manifestacion por servicio no implica que

esta sea atribuible directamente a este, puede que el caso sea atribuible al profesional especialista dentro de los siguientes
motivos identificados:

- Profesional especialista no llegd a tiempo
Profesional especialista se enfermo

El servicio con mayor nimero de quejas fue consulta externa, estan principalmente relacionadas con la demora en los tiempos
de facturacion y la espera para la atencion, citan a los usuarios a la misma hora para que la atencion sea por orden de llegada.

En el servicio de urgencias, se experimentd, a partir, del segundo semestre un incremento significativo en el niimero de ingresos
del 27% aproximadamente, lo que influyo en la rotacion de personal, la redistribucion del hoteleria, la capacidad instalada,

entre otros aspectos administrativos que en ocasiones generaron incomodidad en algunos usuarios, lo cual fue subsanandose
de manera inmediata.
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Distribucion de QUEJAS

QUEJAS POR | ene-= | feb- | mar:  ‘labr- | may- - jun--[jul- lagos" | 'sep-"-|'0ct- | nov- | dic- | Tota
SERVICIOS 24 24 24 24 24 24 24124 24 24 24 24 |
2A 2 0 0 0 2 1 0 1 0 1 1 3 11
2B 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 2
3A 1 1 0] 2 1 0 2 1 1 1 2 0 12
3B 1 0] 0] 1 0 1 3 0 2 2 1 0 11
ADMINISTRATIVOS 1 1 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 4
CONSULTAEXTERNA | 3 1 1 1 1 1 4 3 6 S 4 6 40
UCI/INTERMEDIOS 0 0 0 0 0] 0 0 0 1 0 0 0 1
PEDIATRIA 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 3
URG.PEDIATRICA 1 0 0 0 0 0 1 0 4 1 0 0] 7
URG.ADULTO 0 0 0 1 1 0 0 5 8 3 0 0 18
CIRUGIA 0 0 0 1 1 3 0 0 0 0 0 0 5
LACTANTES 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
REHABILITACION 0 0 0 0 0 0 5 0 0 1 0 0 6
IMA. DIAGNOSTICAS | 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 2
URG..GINECOBS 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 1 1 4
TOTAL 10 3 1 7 7 6 17 11 24 18 12 10 127

Se dio cumplimiento a la accién de mejora relacionada con FELICITACIONES Y AGRADECIMIENTOS, es decir, se enviaron
a los colaboradores las tarjetas mencionadas.

ANALISIS DE SATISFACCION DE USUARIOS

La satisfaccion de los usuarios es considerada un indicador de calidad de resultado y puede definirse como el grado de
cumplimiento por parte del Sistema de Salud respecto de las expectativas del usuario en relacién con los servicios que éste le
ofrece. Dentro de la metodologia aplicada para medir el grado de satisfaccion se encuentra la aplicabilidad de la encuesta
institucionalizada por la E.S.E. Como instrumento aplicado en diversos servicios y estructurada para evaluar los procesos:
Derechos y Deberes, Procesos Administrativos, Proceso de atencion, Proceso de Retroalimentacion por parte del usuario y
Satisfaccion Global, los cuales integran la globalidad del servicio y contienen la informacion para el respectivo anélisis, el cual
es correspondiente al estudio de encuestas aplicadas. Durante el segundo semestre del afio 2024, cada mes se realiza la
aplicacidn de encuestas realizadas de manera presencial y llamada telefénica.

Durante este segundo semestre 2024 se realizaron 3.474 encuestas de satisfaccion, cantidad obtenida de manera fisica (con
el diligenciamiento de los formatos en cada uno de los servicios).

A continuacion, se relaciona las graficas donde son evaluados los criterios de satisfaccion segin lo establecié la resolucion
256 de 2016, resolucion por la cual se dictan disposiciones en relacion con el Sistema de Informacion para la Calidad y se
establecen los indicadores para el monitoreo de la calidad en salud.

Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS

ANO/MES META 2024 2023 . 2024
JULIO 95% 99,52% 98,94%
AGOSTO 95% 98,19% 98,67%
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SEPTIEMBRE 95% 99,41% 96,47%
OCTUBRE 95% 99,65% 99,26%
NOVIEMBRE 95% 99,09% 99,00%
DICIEMBRE 95% 99,33% 99,45%
TOTAL 95% 99,22% 97,51%

PROPORCION DE SATISFACCION DE USUARIOS
100,00%
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Fuente: Sistema de informacion y atencion al usuario.

En el grafico se evidencia que se ha logrado cumplir con la meta establecida para la vigencia del 95%, sin embargo, es notorio
la diferencia respecto al mismo periodo del afio inmediatamente anterior, en especial si se tiene en cuenta los resultados de
las PQRSDF, donde las quejas aumentaron y las felicitaciones disminuyeron, sin embargo, esto es un marcador gue nos indica
que el usuario esta tomando la responsabilidad de responder de manera no infundada.

Otro componente evaluado en las encuestas de satisfaccion es lo que se considera la fidelizacion que es una medida importante
de lo que representa el hospital para los usuarios en cuanto a la calidad de los servicios y si estos los volviesen a utilizar o los
recomendarian a ofras personas; en este caso (Gréafico 4), de acuerdo con los resultados de las encuestas realizadas durante
el segundo semestre 2024.

Proporcién de usuarios gque recomendaria su IPS a familiares y amigos

ANO/MES META 2024 2023 : 2024
JULIO 95% 99,52% 97,70%
AGOSTO 95% 98,99% 99.11%
SEPTIEMBRE 95% 97,86% 96,63%
OCTUBRE 95% 99,82% 99,36%
NOVIEMBRE 95% 99,35% 99,00%
DICIEMBRE 95% 99,33% 100,00%
TOTAL 95% 99,04% 97,59%

Fuente: Sistema de informacion y atencion al usuario.
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Aunque la satisfaccion promedio en 2024 supera la meta institucional del 95%, muestra un descenso respecto al
ano anterior debido al impacto de quejas en servicios clave.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Se ha garantizado el cumplimiento normativo en la atencién de PQRSF.

2. Se evidencia un incremento significativo en las quejas, lo que sugiere la necesidad de
implementar estrategias correctivas.

3. La satisfaccidén del usuario y la fidelizacidén continuan en niveles altos, pero con una ligera
tendencia a la baja.

4. Se recomienda mejorar la atencidn en consulta externa y urgencias, optimizando los procesos
administrativos y reforzando la comunicacién con los usuarios.

5. Se sugiere establecer una estrategia de seguimiento mas robusta para evaluar la efectividad
del plan de mejora en el primer semestre de 2025.

6. Implementar un sistema de medicion continuo para identificar tendencias en la percepcién de
los usuarios y actuar de manera preventiva ante posibles fallas en la atencion.

7. Fomentar campanfas de sensibilizacién y capacitacion en atencion al usuaric para el personal
de la institucion, con el fin de reforzar la humanizacién del servicio.

% \ ", - -
Maria Ramos Pa eminag(\_)

Jefe Control interno de Gestion.
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