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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF) Y MEDICION DE ENCUESTAS DE
SATISFACCION SEGUNDO TRIMESTRE ANO 2025 (abril- junio)

Proceso de admision y experiencia del usuario.

Tema de Seguimiento: Informe Segundo trimestre de PQRSD-F y Medicion de
encuestas de Satisfaccion del usuario vigencia 2025 Periodo: Abril- junio 2025
Responsable del informe: Trabajadora Social Leidy Laura Acevedo Murillo.
Entrega: Area de control interno, subgerencia administrativa, subgerencia cientifica,

gestién y mejora, Gerencia.

Es preciso destacar que la elaboracién del presente informe no responde a una
interpretacion personal, sino que se fundamenta estrictamente en el analisis de los
datos recolectados de manera cuantitativa a través de instrumentos aplicados, asi
como en la informacion recibida formalmente por los diferentes canales dispuestos

para la atencién al usuario.

Desde una perspectiva metodoldgica integrada, el informe adopta un enfoque cuali-
cuantitativo, permitiendo no solo una descripcion estadistica del comportamiento de
los datos, sino también una lectura social de la realidad, entendida dentro del marco

de los derechos y del caracter publico-social que reviste nuestra institucion.

Este abordaje tiene como propdsito generar una comprension mas profunda del
sentir de la comunidad usuaria, fortaleciendo el andlisis institucional desde una
Optica socioloégica que contribuya a la toma de decisiones informadas y

responsables.

Finalmente, el informe incluye un analisis semestral consolidado, a fin de facilitar
una mirada comparativa y evolutiva de los hallazgos, lo cual aporta elementos

valiosos para los procesos de evaluacion, planeacion y mejora.
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INFORME ENCUESTA DE SATISFACCION SEGUNDO TRIMESTRE ABRIL-
JUNIO 2025

La aplicacion mensual de la “encuesta de Calidad de Prestacion de Servicios de
Residencia” en el formato FOR-GUS-15 que contiene 24 preguntas, sobre la
percepcion que tienen los y las residentes y los y las usuarias en la atencion y
calidad de los servicios que brinda la Institucion, nos permite una vision general
sobre la valoracion, interpretaciéon y sentido que construyen nuestros usuarios/as.

Algunas especificaciones de la encuesta:

[0 Formato: Encuesta FOR-GUS-15 con 24 preguntas cerradas y observaciones
opcionales.

[1 Poblacién: Residentes y usuarios externos de la E.S.E Hospital Geriatrico y
Ancianato San Miguel (en este caso, del periodo especificado: segundo trimestre
2025).

[ Modo de recoleccion: Encuestas en fisico aplicadas por el personal del SIAU en
las diferentes salas a los residentes y a los usuarios de consulta externa.

[ Areas evaluadas: Alimentacion, atencién médica, actividades recreativas,

instalaciones, trato del personal, entre otros.
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ENCUESTA DE CALIDAD DE PRESTACION DE SERVICIOS A LOS USUARIOS
EXTERNOS Y
LAS RESIDENTES DEL HGASM E.S.E.

Enero 0 {0 %)
Febrero 00 %)
Marzo 0D %)
Abril 46 (31,5 %)

Junio 52 (35,6 %)
Julio |0 (0 %)
Agosto |0 (0 %)
Septiembre 0 {0 %)
Oclubre 00 %)
Moviembre |0 (0 %)
Diciembre |0 (0 %)

0 20 40 60

e El grafico muestra la distribucion mensual de respuestas a una encuesta de
satisfaccion. Total, de respuestas: 146. Los meses con respuestas registradas son
abril (31,5%), mayo (32,9%) y junio (35,6%).

@ SERVICIOS PRIVADOS/
PARTICULARES/VILLA

@ SALA SAN JOSE

@ SALA SAN CAMILO

@ SALASANTALUISA

@ SALA SANTA CATALINA
@ SANTACLARA

@ SAN JUDAS

@ PENSION

Las salas que participaron en la encuesta de satisfaccion son las salas que sefialan
el grafico de pastel: servicios para villas, San José, San Camilo, Santa Luisa, Santa
Catalina, Santa Clara, San Judas y Pension.
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Aspecto General de la Infraestructura

Excelenie 2{1,3 %)

Bueno 66 (43,1 %)
Regqgular 65 (42,5 %)
Malo 20 (13,1 %)

Opcién Respuestas Porcentaje

Excelente 2 1,3%

Bueno 66 43,1%
Regular 65 42,5%
Malo 20 13,1%

Infraestructura como expresion de lo institucional

La infraestructura no solo cumple funciones préacticas; también es una
representacion material del valor que una instituciébn otorga a sus miembros

(trabajadores, estudiantes, usuarios, etc.).

e Que solo el 1,3% valore la infraestructura como “Excelente” indica que las
instalaciones no son percibidas como 6ptimas ni destacables.
« Este dato puede revelar carencias en mantenimiento, modernizacién o

adecuacion a las necesidades reales del entorno.

"Bueno" y "Regular": ambigiedad entre funcionalidad y comodidad

o EI85% de las respuestas se agrupan entre “Bueno” y “Regular”.

o Esto sugiere que:
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La infraestructura es funcional, pero no necesariamente comoda o
moderna.
Cumple minimamente su propdsito, pero no ofrece una experiencia

positiva o destacada.

o Desde una perspectiva social, esto puede estar asociado a:

(¢]

Infraestructura estandarizada, no adaptada a contextos culturales o
necesidades especificas.
Desigualdad en el acceso a espacios mas cémodos, modernos o

estéticos dentro del mismo lugar.

13,1% de respuestas negativas: alerta sobre inequidad estructural.

e Que 1 de cada 8 personas califique la infraestructura como “Mala” puede

reflejar:

O

O

O

Condiciones de infraestructura deteriorada o insegura.
Percepcion de abandono por parte de la administracién.
Falta de accesibilidad o condiciones inclusivas (por ejemplo, rampas,

sefalética, climatizacion, iluminacion, etc.).

La infraestructura no es solo un entorno fisico; es también un simbolo de

reconocimiento, dignidad y justicia espacial.

Cuando esta es percibida como deficiente, las personas pueden sentir que su

bienestar no es una prioridad, lo que afecta negativamente la relacion entre la

institucion y sus miembros.
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PERCEPCION SOBRE EL ASEO GENERAL DE LA INSTITUCION:

Excelente 4 (2,6 %)
Bueno 62 (40,5 %)
Reguiar 66 (43,1 %)
Malo 21 (13,7 %)
0 20 40 60 20

El aseo no solo es una cuestion de limpieza fisica: representa cémo una institucion
cuida a sus integrantes y espacios, y como se refleja su cultura organizacional y

jerarquia de prioridades.

e Solo un 2,6% considera que el aseo es “Excelente”, lo que indica una muy
baja percepcion de excelencia o detalle en la limpieza y mantenimiento
cotidiano.

e Casi la mitad (43,1%) opina que es solo “Regular’, lo que sugiere una
percepcion de insuficiencia, deterioro o falta de constancia en la limpieza.

e 13,7% lo valora como “Malo”, lo que deberia ser considerado un foco de

alerta institucional.

La valoracion del aseo general en esta institucion refleja una percepcion de
cumplimiento minimo, sin excelencia, y con una porcién importante de
insatisfaccion. Esto puede generar efectos negativos tanto en el bienestar
cotidiano como en la identidad colectiva de quienes habitan el espacio. En otras
palabras, la limpieza es mas que un asunto operativo: es un componente
simbdlico clave de la calidad institucional, y su descuido puede impactar en la
legitimidad, el sentido de pertenencia y la percepcion de justicia dentro de la
comunidad.
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PERCEPCION ASEO DE LOS BANOS

@ Excelents
@ Bueno

Regular
@ Malo

Distribucion porcentual:

Excelente (azul): Muy bajo, estimado entre 1-2%.
Bueno (rojo): 38,6%

Regular (naranja): 44,4%

Malo (verde): 15%

“Los bafios como espacio intimo y publico: un reflejo de ladignidad colectiva”

El estado de los bafios es un indicador clave del trato institucional hacia sus
integrantes. En la sociologia del espacio, los bafios representan el limite entre lo
intimo y lo social. Su deterioro o descuido impacta directamente en la percepcion

de respeto, higiene y salud.

e EIl hecho de que solo una minima parte los considere “Excelente” (casi
simbdlico) sugiere una insatisfaccion generalizada.

e La mayoria los considera “Regular” (44,4%), lo que indica una normalizacién
de la carencia en un espacio clave.

e Un 15% indica que estan en mal estado, lo cual es alarmante si se considera

gue los bafios son esenciales para el bienestar y la salud diaria.
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El aseo de los bafios representa mucho mas que limpieza: es un simbolo de respeto,

bienestar y condiciones minimas de dignidad. La insatisfaccion evidente en esta
area sugiere una fractura entre las necesidades basicas de la comunidad y las

respuestas institucionales.

PERCEPCION SOBRE EL TRATO DE LA ENFERMERA JEFE:

Excelente 1(0.7 %)

Bueno 63 (41,2 %)

Regular 65 (42,5 %)

Malo 24 (157 %)

0 20 40 60 a0

Este aspecto es especialmente relevante desde una mirada social- sociolégica, ya
gue se vincula directamente con las relaciones de poder, autoridad, cuidado y clima

organizacional en contextos institucionales de salud o asistencia.

Valoracién Respuestas Porcentaje

Excelente 1 0,7%

Bueno 63 41,2%
Regular 65 42,5%
Malo 24 15,7%

La figura de la enfermera jefe como autoridad relacional:

La enfermera jefa no solo lidera funciones clinicas, sino que cumple un rol simbdlico
central como figura de autoridad en el cuidado. Su trato puede reflejar tanto el estilo
de liderazgo institucional como las condiciones laborales y afectivas dentro del

equipo.
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e Solo 0,7% la percibe como excelente, lo cual es un dato critico: la autoridad
es reconocida funcionalmente pero no cordial.
« La mayoria se divide entre “Bueno” (41,2%) y “Regular” (42,5%), mostrando

una valoracién tibia o ambivalente del trato recibido.
Liderazgo percibido como correcto, pero no empatico

« Una lectura posible es que el trato es formal o adecuado, pero carece de
calidez, escucha o cercania emocional, aspectos clave en liderazgos que
involucran cuidados humanos.

« Esta percepcion podria estar ligada a un modelo de liderazgo jerarquico

tradicional, mas basado en normas que en vinculos horizontales.

La percepcion del trato de la enfermera jefe refleja una relacion profesionalmente
funcional pero emocionalmente distante, con una importante franja de malestar.
Esto sugiere la necesidad de revisar no solo practicas de liderazgo, sino también

los canales de comunicacién y el rol del cuidado emocional en las estructuras

jerarquicas.

Desde lo social, este tipo de percepcion negativa en roles de liderazgo puede

derivar en:

o Desmotivacion, rotacion o conflictos internos.
e Sensacion de injusticia o desproteccion emocional.
e Reduccion en la calidad del cuidado hacia otros (usuarios, pacientes), como

efecto en cadena.
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PERCEPCION DEL TRATO POR PARTE DE LOS AUXILIARES DE
ENFERMERIA:

Valoracidn Respuestas Porcentaje

Excelente 3 2,0%

Bueno 60 39,2%
Regular 63 41,2%
Malo 27 17,6%

Excelents 1(0.7 %)

Bueno 63 (41,2 %)

Regular 65 (425 %)

Malo 24 (15,7 %)

—

Rol de cercaniay cuidados directos

Las auxiliares de enfermeria estan generalmente mas préximas al usuario o
paciente en el dia a dia. Desde un enfoque social del cuidado, se espera que este

rol combine tareas técnicas con una fuerte dimensién afectiva y de trato humano.

e Sin embargo, apenas 2% valora su trato como “Excelente”, lo que refleja una
baja percepcién de calidez o compromiso personal.

e La mayoria se distribuye entre “Regular’ (41,2%) y “Bueno” (39,2%), lo cual
apunta a un trato percibido como funcional pero no afectivo - cordial.

« EI 17,6% que lo considera “Malo”, esto sefala un foco preocupante de

insatisfaccion interpersonal.
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Trato “suficiente” pero no transformador.

A3

Desde una mirada critica, debemos considerar que:

o Las auxiliares suelen estar en la base de la piramide laboral, con mayor carga
fisica, menor reconocimiento y salarios méas bajos.

« Esto impacta en la forma en que ejercen su rol, y puede generar tensiones
en la interaccidn con usuarios, pacientes u otros trabajadores.

« Eltrato negativo percibido podria no ser un rasgo personal, sino resultado de

un entorno institucional desgastante o poco humanizado.

La percepcion del trato de la auxiliar de enfermeria muestra un patrén de
satisfaccion moderada, baja calidez y una preocupacion creciente por el malestar
interpersonal.

Este resultado sugiere una necesidad urgente de revisar las condiciones laborales,
formativas y sociales del personal auxiliar, asi como fortalecer las competencias

relacionales en el marco del cuidado.

PERCEPCION DEL TRATO DE TRABAJO SOCIAL

Valoracién Respuestas Porcentaje

Excelente 0 0,0%

Bueno 73 47,7%
Regular 64 41,8%
Malo 17 11,1%
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Excelenie

Buenao T3 (47,7 %)

Regular 64 (41,8 %)

Malo 17 (11,1 %)

0 20 40 &0 ]
Trabajo Social como intermediario entre sujetos e instituciones

El &rea de Trabajo Social tiene como funcién mediar entre necesidades individuales
y politicas institucionales, por lo que su trato es evaluado no solo por amabilidad,
sino por su capacidad de escucha, acompafamiento, gestion y contencidn

emocional.

o Nadie valora el trato como “Excelente”, lo cual es sociol6gicamente
significativo: no hay experiencias memorables o altamente positivas. Esto
puede indicar falta de proactividad, calidez o eficacia percibida.

e« EI 47,7% lo considera “Bueno”, lo que implica cumplimiento de funciones,
pero sin un componente cordial - amable destacado.

o EI41,8% lo califica como “Regular”, sefialando posibles fallas en la atencion,
seguimiento o comunicacion.

e Un 11,1% opina que es “Malo”, lo que deberia considerarse un dato de

atencion institucional.
Distancia entre funcidn institucional y vinculo humano

o Desde una mirada critica, la falta de evaluaciones “Excelente” puede
reflejar un enfoque técnico-burocratico del trabajo social, donde se prioriza

el tramite por sobre la vinculacion humana.
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« El alto porcentaje de “Regular” sugiere una sensacion de distancia, frialdad
o falta de respuesta significativa.

« Esto es preocupante, ya que el trabajo social deberia justamente actuar
como espacio de cuidado y canalizacion del malestar social.

Posibles causas estructurales

e Sobrecarga laboral o escasez de personal, que impide dedicar tiempo a
cada caso.
« Una cultura institucional que no reconoce ni valora el trabajo social como

eje clave del bienestar colectivo, relegandolo a un rol secundario.

La percepcion del trato del area de trabajo social refleja una experiencia de
cumplimiento formal sin afectividad ni conexion profunda.

Esto puede estar indicando una desconexion entre las funciones técnicas y
el componente humano del rol, afectando la confianza, la participacién y el

acceso efectivo a derechos.

TRATO DE GERONTOLOGIA

Excelente l 32 %)

U

20 40 &0 &0

En la percepcion del trato del area de Gerontologia, esta dimension es

especialmente relevante en contextos donde se brinda atencion a personas
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mayores, un grupo que suele requerir no solo asistencia técnica, sino también

acompafamiento afectivo, paciencia y respeto.

Valoracion Respuestas Porcentaje

Excelente 3 2,0%

Bueno 71 46,4%
Regular 64 41,8%
Malo 17 11,1%

El trato en Gerontologia tiene una fuerte carga simbdlica: cdmo se trata a las

personas mayores revela el tipo de sociedad e institucion que somos. Desde esta

perspectiva:

Solo el 2% califica el trato como “Excelente”, una cifra muy baja para un area
que deberia destacar por sensibilidad y empatia.

La mayoria lo considera “Bueno” (46,4%), lo que indica cierto cumplimiento
profesional, aunque no llega a ser sobresaliente.

Un importante 41,8% lo califica como “Regular’, lo cual podria estar
expresando experiencias de indiferencia, rutina o trato impersonal.

El 11,1% que opina que es “Malo” marca un nivel de insatisfaccion

considerable que no deberia pasarse por alto.

Desde una mirada critica, estos datos pueden indicar que el trato en Gerontologia

esta centrado en la asistencia fisica y no en el vinculo emocional, cuando en

realidad:

La gerontologia requiere un abordaje integral y humanizado, que contemple
no solo cuidados basicos sino también la validacibn emocional de las
personas mayores.

La percepcién de trato “Regular’ o “Malo” puede implicar falta de paciencia,

comunicacion deficiente o trato impersonal hacia los usuarios.
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El trato recibido por el area de Gerontologia se percibe mayoritariamente como

correcto pero carente de excelencia, con una importante franja de insatisfaccion.

Esto evidencia la necesidad de fortalecer el enfoque humanizado del cuidado
gerontoldgico, reconociendo que el trato digno y afectivo hacia las personas

mayores es un indicador de calidad institucional y ética social.

TRATO TERAPIA OCUPACIONAL

Excelente
Bueno 68 (44,4 %)
Regular 69 {451 %)

Malo 16 (10,5 %)

0 20 40 60 &0

Valoracion Respuestas Porcentaje

Excelente 0 0,0%

Bueno 68 44,4%
Regular 69 45,1%
Malo 16 10,5%

La funcién relacional de la terapia ocupacional

La terapia ocupacional no solo busca la rehabilitacion fisica o funcional, sino
también favorecer la autonomia, la participacion social y la calidad de vida. En ese

sentido, el trato humano, empatico y motivador es clave para su efectividad.
Sin embargo, los resultados muestran que:
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o 0% califica el trato como “Excelente”: una sefial clara de ausencia de
experiencias destacadamente positivas.

e La mayoria lo considera “Bueno” (44,4%) o “Regular” (45,1%), lo que indica
una percepcion funcional pero poco vinculante o transformadora.

e« Un 10,5% lo califica como “Malo”, lo que representa una minoria

significativa a la que no se deberia restar importancia.

La percepcion del trato del rea de terapia ocupacional revela una relacion distante,
poco destacada afectivamente, y con un grado importante de indiferencia percibida.
Desde una mirada institucional, esto sugiere la necesidad de revalorizar el rol del
terapeuta ocupacional como agente de vinculo humano, no solo como ejecutor
técnico de actividades.

TRATO DE PSICOLOGIA

Excelents 0 (0 %)

0

20 40 60 20

Valoracién Respuestas Porcentaje

Excelente 0 0,0%

Bueno 66 43,1%
Regular 71 46,4%
Malo 16 10,5%
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Psicologia como espacio de escucha, contencién y subjetividad:

Desde una perspectiva sociologica del cuidado, el rol de Psicologia no es solo
clinico, sino profundamente relacional y afectivo. Se espera que sea un espacio de

validacion emocional, escucha activa y acompafamiento empético.
Sin embargo, los datos revelan lo siguiente:

e 0% califica el trato como “Excelente” — Esto implica que ningun usuario o
familiar percibié una atencion que destaque por su calidez, sensibilidad o
contencion.

« La mayoria se divide entre “Bueno” (43,1%) y “Regular” (46,4%) — La
percepcion generalizada es de correcto, pero sin profundidad relacional.

e« Un 10,5% lo considera “Malo” — Dato preocupante tratdndose de un area

gue deberia generar vinculos de confianza y cuidado emocional.

La percepcion del trato del area de Psicologia refleja una atencién poco afectiva,

distante y funcional, mas centrada en cumplir que en cuidar.

Desde un punto de vista sociol6gico, esto representa un déficit en el rol de
subjetivacion y contencion emocional, fundamentales para sostener el bienestar en

instituciones cerradas o de cuidado prolongado.
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TRATO DEL PERSONAL DE ALIMENTACION

Excelente I 10,7 %)

0 20 4l &0 &0

Valoracién Respuestas Porcentaje

Excelente 1 0,7%

Bueno 78 51,0%
Regular 57 37,3%
Malo 17 11,1%

La alimentacién como vinculo social:

En instituciones (hogares, hospitales, centros de dia), el acto de comer no es solo
bioldgico, sino una forma de relacién social y dignidad cotidiana. El personal de
cocina y comedor no solo sirve comida: sostiene vinculos, escucha, genera rutinas

y presencia afectiva.

e EI51% valora el trato como “Bueno” — Esto indica una percepcién
mayoritariamente positiva.

e Sin embargo, solo un 0,7% lo considera “Excelente”, lo que evidencia una
ausencia de experiencias sobresalientes o memorables.

e Un 37,3% lo evalua como “Regular”, lo cual sugiere cierta frialdad o
distancia en la interaccion diaria.

e Un 11,1% lo califica como “Malo”.
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Aunque el trato del personal de alimentacion es evaluado como “bueno” en general,

hay un volumen importante de respuestas que expresan distancia o insatisfaccion

emocional.
Este resultado refuerza la necesidad de integrar a todos los sectores de atencion en
la l6gica del cuidado institucional: desde quienes limpian hasta quienes cocinan,

todos tienen un rol social clave en la vida institucional.

TRATO DEL PERSONAL DE LAVANDERIA

Valoracidn Respuestas Porcentaje

Excelente 1 0,7%

Bueno 65 42,5%
Regular 70 45,8%
Malo 17 11,1%

Excelents I 10,7 %)

0

20 40 il &0
Lavanderia: un rol silencioso, pero profundamente humano.

En instituciones cerradas (residencias, hospitales, centros de larga estadia), el
personal de lavanderia tiene contacto indirecto pero continuo con los sujetos: sus
pertenencias personales, su ropa, su identidad material. El cuidado textil se
transforma en una forma de respeto o de deshumanizacion, segin como se

gestione.
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. El 45,8% califica el trato como “Regular”, lo que muestra una percepcion
bastante neutra o distante.
e Un42,5% lo valora como “Bueno”, pero sin llegar a destacarlo (s6lo un 0,7%
lo considera “Excelente”).
e EI 11,1% opina que el trato es “Malo”, un porcentaje que se repite en varias

areas periféricas del cuidado.

El trato del personal de lavanderia es percibido como correcto pero distante, con

niveles bajos de poca calidez en la interaccion humana con los adultos mayores.

Desde una perspectiva socioldgica, esto evidencia coémo ciertas funciones
institucionales quedan relegadas al plano operativo, cuando en realidad son

espacios donde también se puede (y se debe) construir reconocimiento subjetivo.

CONSIDERA QUE LOS PROGRAMAS EDUCATIVOS/RECREATIVOS QUE LE OFRECE A LA
INSTITUCION

Valoracidn Respuestas Porcentaje

Excelente 2 1,3%
Bueno 76 49,7%
Regular 63 41,2%
Malo 12 7,8%

Desde una perspectiva social del cuidado, los programas educativos y recreativos

no son un “plus”, sino un derecho cultural y emocional. Ayudan a:

e Preservar la autonomia.
e Sostener vinculos sociales.
« Estimular el sentido de pertenencia.

o Combatir el aislamiento, la pasividad y el deterioro psiquico.
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El 49,7% califica estos programas como “Buenos” — lo que refleja aceptacion

general, aunque sin mucho entusiasmo.

El 41,2% los considera “Regulares” — esto es un llamado de atencion: una parte
importante de la poblacion no encuentra valor significativo en las actividades

ofrecidas.

Solo el 1,3% los valora como “Excelentes” — lo que indica que las experiencias

recreativas no logran generar placer, sentido ni impacto profundo.

Un 7,8% las califica como “Malas”, lo cual puede relacionarse con falta de variedad,
desconexion con los intereses reales de los wusuarios, o0 inadecuacion

generacional/cultural.

A pesar de que Ila mayoria valora positivamente los programas
educativos/recreativos, hay una ausencia de experiencias altamente significativas y
una porcion importante de usuarios/as que los viven como poco atractivos o

desconectados de su realidad.

Esto muestra una debilidad en el plano de la subijetivacién, la creatividad y el

derecho a la expresién al momento de planificar las actividades.

Los programas deben repensarse como espacios de autonomia, ciudadania y

sentido vital, no como mero pasatiempo.

¢ DE ACUERDO A SUS CREENCIAS RELIGIOSAS, EL APOYO QUE LE
BRINDA LA INSTITUCION, COMO LO CONSIDERA?
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Excelente

Bueno 64 (549 %)
Regular ET(373%)
Malo 12 (7.5 %)
1} 20 40 &0 B0 100

Valoracidn Respuestas Porcentaje

Excelente 0 0%
Bueno 84 54,9%
Regular 57 37,3%
Malo 12 7,8%

Espiritualidad como derecho y cuidado emocional

La religion o espiritualidad en contextos institucionales cumple multiples funciones
sociales y simbodlicas:

o Ofrece consuelo y sentido frente a la enfermedad, el envejecimiento o la
institucionalizacion.

« Fortalece la identidad personal y cultural, especialmente en poblaciones
mayores.

e [Es un espacio de encuentro y comunidad que trasciende lo terapéutico.
Resultados: una respuesta adecuada, pero no significativa

e La mayoria (54,9%) califica el apoyo religioso como “Bueno”, lo cual sugiere
que hay presencia 0 acceso, pero no con una intensidad o impacto

emocional profundo.
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e Un 37,3% lo califica como “Regular”, lo que indica que hay espacios de
vacio o desconexion con la vivencia religiosa de muchas personas
usuarias.

e Llama la atencion que nadie lo considera “Excelente”, lo que apunta a un

acompafamiento espiritual superficial, 0 no sistematico.

Posiblemente la institucidn ofrece rituales genéricos (como misas o visitas), pero sin

una real articulacién con las creencias individuales.

El apoyo espiritual, a veces, queda delegado a voluntarios externos o a figuras
religiosas sin articulaciéon con el equipo de salud, perdiendo su valor como

dimension integral del cuidado.

El acompafiamiento espiritual existe, pero no alcanza niveles de significatividad

profunda para la mayoria de los usuarios.

Esto representa una oportunidad para profesionalizar y diversificar el abordaje
espiritual, reconociendo que la dimensién religiosa es parte esencial del bienestar

emocional y del derecho a la identidad.
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¢LAS INQUIETUDES Y SUGERENCIAS QUE PLANTEA AL PERSONAL DE

LA INSTITUCION SON ATENDIDAS Y RESUELTAS DE FORMA OPORTUNA?

123 (80,4 %)

30 (19,6 %)

1] 25 50 75 100 125

Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 123 80,4%
No 30 19,6%

La escucha activa como practica social del cuidado
Cuando las inquietudes y sugerencias son atendidas, la institucién:

« Reconoce a las personas usuarias como sujetos con voz y capacidad de
juicio, no solo como receptoras de servicios.

o Construye relaciones de reciprocidad en lugar de vinculos verticales o
paternalistas.

« Refuerza la confianza institucional, esencial para el bienestar.
Resultados positivos con matices

o EI 80,4% considera que si se atienden sus planteamientos, lo cual indica un
clima de escucha y gestion positiva.
e Sin embargo, un 19,6% expresa que no se les responde o0 no se resuelven

sus inquietudes, lo que:
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o Denota una brecha de percepcion entre usuarios y personal
institucional.
o Puede generar desmotivacion, resignacion o silenciamiento en parte

de la poblacion.

La mayoria de los usuarios/as perciben que sus inquietudes son escuchadas y
resueltas, lo que fortalece la confianza institucional. Sin embargo, casi un 20%
indica lo contrario, lo cual sefiala la necesidad de consolidar mecanismos efectivos,

visibles y transparentes de participacion y retroalimentacion.

;,.COMO CALIFICA SU EXPERIENCIA RESPECTO A LOS SERVICIOS DE
SALUD QUE HA RECIBIDO EN LA INSTITUCION?

Excelente I 4(26 %)

Malo . 6 (3.9 %)

0 20 40 &0 B0 100

La salud como derecho y relaciéon de confianza

« Laatencion médica no se valora Unicamente por su eficacia técnica, sino por:
o Eltrato recibido
o La claridad de la comunicacién

o Elrespeto por la autonomia del paciente

Desde una mirada social y de perspectiva de derechos, el servicio de salud actia
como un termémetro de legitimidad institucional: si falla, se deslegitima todo lo

demas.
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55,6% valora como “Bueno” el servicio recibido: hay una mayoria satisfecha, lo que

A3

indica funcionamiento adecuado en general.

37,9% lo califica como “Regular”, lo que revela dudas o insatisfacciones parciales.

Este grupo es grande y merece atencion.

Solo un 2,6% lo califica como “Excelente”, lo cual sefiala que el estandar percibido

aun esta lejos de la excelencia.

El 3,9% lo considera “Malo”, lo cual, aunque minoritario, no debe desestimarse, ya

que en salud un error o maltrato tiene consecuencias profundas.

El servicio de salud es valorado mayoritariamente como "bueno”, pero se advierte
una zona critica entre quienes lo consideran solo "regular”, lo que refleja una
experiencia ambivalente: funcional, pero posiblemente distante, poco explicativa o

poco empatica.

Este dato es clave para pensar mejoras no solo técnicas, sino también en el vinculo

humano y ético del cuidado.

¢ RECIBIO INFORMACION ACERCA DE SUS DERECHOS Y DEBERES EN

SALUD?
|
Definitivaments Si 120 (T8 4 %)
Probablementes Si 31 (20,3 %)
Definitivamenie Mo 2 (1.3 %)
o 25 50 TS 100 125

Nit 890.303.448-6
Carrera 70 No. 2A - 04 Cali — Colombia
Cel:316-221560 / 323-5215514
ancianatosanmiguel@sanmiguel.gov.co www.sanmiguel.gov.co Ao~
Vigilado “Superintendencia Nacional de salud agina 26 | 41



N ES.E. HOSPITAL GERIATRICO

,04 San Miguel

La salud como derecho y la informacion como condicién de autonomia

e Socialmente, el acceso a la informacidon es un componente esencial del
empoderamiento ciudadano.
o Informar a los usuarios sobre sus derechos y deberes en salud:
o Refuerza el respeto a su autonomia
o Favorece el ejercicio de la participacion

o Reduce relaciones verticales o paternalistas

La mayoria de los encuestados sefiala que recibié informacion sobre sus derechos
y deberes en salud, lo que representa un logro importante en términos de respeto
institucional y ciudadania sanitaria. Sin embargo, el 20% que no esta seguro sugiere
gue la forma de comunicar debe ser revisada para asegurar claridad, comprension

y apropiacion real de estos contenidos.
Conclusion general:

Desde una perspectiva socioldgica, este conjunto de datos permite identificar una
institucion con claros esfuerzos por sostener relaciones humanas dignas, entornos
fisicos aceptables y programas significativos, pero que aun enfrenta tensiones

estructurales comunes a muchos espacios institucionalizados:

e Tension entre cuidado técnico y vinculo afectivo
e Tension entre cumplimiento formal y reconocimiento simbalico

« Tension entre participacion individual y respuesta colectiva

Estas tensiones no son necesariamente fallas, sino zonas que deben ser
gestionadas conscientemente desde una politica de cuidado integral, donde la

infraestructura, el trato y la escucha sean parte del mismo ecosistema de derechos.
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INFORME PQRSDF DEL SEGUNDO TRIMESTRE ABRIL JUNIO 2025

Iniciamos el informe planteando que, durante los meses de abril, mayo y junio del
afo 2025, se recibieron las siguientes PQRSDF en una distribucion como lo

muestran la siguiente grafica:

Sugerencia I 1

Reclamo I 1

vees N :

Derecho de Peticion . 3

El grafico muestra la distribucion de cuatro tipos de solicitudes recibidas: Quejas,

Derecho de Peticién, Reclamos y Sugerencias.

« Quejas representan la mayoria abrumadora con 51 casos, lo que indica que
es el principal motivo por el cual las personas estan contactando o
expresando insatisfacciones. Esto podria reflejar areas que necesitan
atencion o mejora en el servicio o proceso analizado.

o Derecho de Peticion tiene 3 casos, mostrando un nivel mucho menor de
solicitudes formales para obtener informacion o ejercer derechos, pero sigue
siendo relevante para tener en cuenta.

« Tanto Reclamos como Sugerencias tienen solo 1 caso cada uno, lo que
sugiere que hay poca actividad en estas areas, ya sea por falta de problemas

reportados o poca participacion en sugerencias para mejorar.
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El predominio claro de las quejas indica que hay una percepcion de insatisfaccion

significativa entre los usuarios o clientes. Es importante profundizar en la naturaleza
de estas quejas para identificar problemas especificos y trabajar en soluciones. Por
otro lado, la baja cantidad de sugerencias podria ser una oportunidad para incentivar
la participacion proactiva y la comunicacion constructiva que ayude a mejorar los

servicios.

RECEPCION PQRSDF POR MES

30
25
25
20
15 13

10

5 2 2 1 N
0 0 0 0 O
0 - |
Queja Derecho de Peticién Reclamo Sugerencia

B ABRIL ®MAYO mJUNIO

Interpretacion del grafico: Recepcion PQRSD por mes

El grafico muestra la distribucion mensual de los diferentes tipos de solicitudes
PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, aunque en este
caso no se incluyen denuncias) recibidas durante los meses de abril, mayo y junio
de 2025.

Observaciones clave:

1. Quejas:

o Son el tipo de solicitud mas frecuente en los tres meses analizados.
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Se observa un pico en mayo, con 25 quejas, seguido de junio (16) y
abril (13).

Esto puede indicar un aumento en la insatisfaccion ciudadana en
mayo, posiblemente por un evento o cambio puntual que generé

malestar.

2. Derecho de Peticion:

O

Se recibieron 2 en abril y 2 en junio, mientras que en mayo no se
registraron.
Esto sugiere un comportamiento estable pero bajo en este tipo de

solicitudes.

3. Reclamos:

O

O

Solo se registrd 1 reclamo en abril, y ninguno en los meses siguientes.
Podria interpretarse como una baja percepcion de fallos en los
servicios, o que los usuarios prefieren canalizar sus inconformidades

como quejas.

4. Sugerencias:

O

O

Apenas se recibioé 1 sugerencia en junio.
La participacion en propuestas constructivas es muy baja, lo cual
puede deberse a falta de canales de comunicacion atractivos o poca

cultura participativa.

Conclusion general:

o El andlisis evidencia una alta concentracion de quejas, lo que refleja una

percepcion negativa persistente por parte de los usuarios.

« La baja cantidad de peticiones, reclamos y sugerencias sugiere que los

usuarios estan mas enfocados en reportar problemas que en ejercer sus

derechos o aportar ideas.

« Seria recomendable investigar las causas del aumento de quejas en mayo y

reforzar las estrategias de mejora en atencion al usuario, asi como fomentar

la participacion mediante sugerencias y peticiones.
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Canal de recepcion PQRSDF

1

m Presencial = Correo Institucional Buzdn de Sugerencia =

Interpretacion del grafico: Canal de recepcion PQRSD (abril —junio
2025)

El grafico de pastel representa la distribucion total de los canales utilizados por los
ciudadanos para presentar sus solicitudes PQRSD durante el segundo trimestre
de 2025 (abril a junio).

« El canal presencial concentra la inmensa mayoria de las recepciones, con
56 de los 58 casos totales, lo que equivale al 96.6%.
Esto indica que la mayoria de los usuarios prefieren acudir directamente
para registrar sus requerimientos, lo cual puede estar asociado a factores
como confianza en la atencién directa, desconocimiento de otros medios o
falta de acceso digital.

« Tanto el correo institucional como el buzdn de sugerencias registraron solo
1 requerimiento cada uno, representando apenas el 1.7% cada uno.
Esta baja participacidn sugiere que estos canales no estan siendo
suficientemente promovidos o0 no resultan practicos para los usuarios.
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Conclusion:

La altisima concentracion en el canal presencial evidencia una fuerte dependencia
de la atencion fisica. Seria conveniente implementar estrategias de diversificacion
de canales, fortaleciendo y promoviendo medios no presenciales como el correo
electronico o plataformas virtuales, para facilitar el acceso y reducir la presion

sobre la atencion directa.

Tabla: Distribucion de PQRSD por Area o Proceso

Area o Proceso Queja Reclamo Dere_ch_g ds Sugerencia Total
Peticion

Psicosocial 4 1 0 0 5
Subgerencia Cientifica 38 0 2 0 40
S_ubger_enma Administrativay 4 0 1 1 6
Financiera

Asistencial 2 0 0 0 2
Total general 48 1 3 1 53

Durante el segundo trimestre de 2025 se registraron un total de 53 requerimientos
clasificados como Quejas, Reclamos, Derechos de Peticibn y Sugerencias,

distribuidos en diferentes areas de la institucion:

e Las quejas representan el 90.6% del total, con 48 casos, lo cual revela un
alto nivel de insatisfaccion entre los usuarios frente a los servicios o procesos
internos.

« EIl area con mayor nimero de quejas es la Subgerencia Cientifica, con 38
casos, es decir, 79% del total de quejas. Este volumen sugiere la necesidad
urgente de revisién en la calidad del servicio, la atencion al usuario, los
tiempos de respuesta o el trato recibido por parte del personal en esta area.

e Psicosocial ocupa el segundo lugar con 4 quejas y 1 reclamo, lo que
representa el 9.4% del total de quejas y reclamos. Esto puede indicar
situaciones de inconformidad vinculadas a la atencién emocional, psicoldgica

o social brindada al paciente o su familia.
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Subgerencia Administrativa y Financiera tuvo una menor participacion en
quejas (4), pero recibié 1 sugerencia y 1 derecho de peticion, lo cual puede
interpretarse como una percepcion mas neutra o constructiva por parte de
los usuarios, mas orientada a mejorar que a reprochar.

El area Asistencial recibié Unicamente 2 quejas, mostrando una baja

incidencia comparada con otras areas.

Analisis social de los datos:

Desde el enfoque social, esta informaciébn permite evidenciar patrones de

percepcion del usuario:

Existe una clara concentracién de la insatisfaccion en areas técnicas y
cientificas, lo que puede estar relacionado con la calidad percibida del
diagndstico, tratamiento o seguimiento clinico.
La alta carga de quejas y baja proporcion de sugerencias (solo 1 en todo el
periodo) refleja una cultura institucional donde el canal de PQRSD se esta
utilizando mayormente para expresar molestia y no para construir o aportar
propuestas. Esto puede estar influenciado por:

o Poca promocion de los canales de participacion propositiva.

o Falta de confianza en que las sugerencias sean escuchadas o

tomadas en cuenta.

La escasa presencia de derechos de peticidn (solo 3) también podria indicar
un desconocimiento de los derechos ciudadanos en la relacion con la

entidad, o que el acceso a la informacion institucional esta limitado.
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onclusmn y recomendaciones:

o Es urgente que la Subgerencia Cientifica revise sus procesos, establezca
medidas correctivas y fortalezca sus canales de atencion, formacion del
personal y seguimiento a PQRSD.

e Se recomienda realizar campafas de sensibilizacion interna y externa para
promover el uso de los canales no solo para quejarse, sino también para
sugerir y reclamar con argumentos, fortaleciendo asi la cultura de la
participacion.

o La unidad de gestion y calidad debe realizar un acompafiamiento especifico
en las areas criticas para transformar el descontento en oportunidades de

mejora continua.

CONTEO POR AREA Y ESTADO DE PQRSDF

Mes Area Cerrado En Gestion
ABRIL PSICOSOCIAL 2 0
ABRIL SUBGERENCIA CIENTIFICA 3 6
ABRIL SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA 1 1
ABRIL ASISTENCIAL 1 0
MAYO PSICOSOCIAL 3 0
MAYO SUBGERENCIA CIENTIFICA 4 6
JUNIO SUBGERENCIA CIENTIFICA 6 7
JUNIO SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA 0 1
JULIO SUBGERENCIA CIENTIFICA 0 1

La tabla contiene los siguientes campos:

« Estado del PQRSD-F: Cerrado o En gestion.

e Mes de gestion: Abril, Mayo, Junio (aunque algunos registros no especifican
mes).

« Area o proceso: PSICOSOCIAL, ASISTENCIAL, SUBGERENCIA
CIENTIFICA, y SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA.
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Analisis Cuantitativo

A3

1. Volumen por Estado

« Se identifican dos estados principales:
o CERRADQO: procesos ya gestionados.
o EN GESTION: procesos en tramite.
« Lamayoria de los registros corresponden a la SUBGERENCIA CIENTIFICA.

2. Distribucion por Mes

e Abril:
o Alta carga de PQRSD en la Subgerencia Cientifica, con mas casos en
gestién que cerrados.

Mayo:
o Se mantiene el protagonismo de la Subgerencia Cientifica.
o Incremento notable de casos en gestion en esa area.

Junio:

o Continta el volumen alto de PQRSD en la Subgerencia Cientifica,
tanto cerrados como en gestion.

o Aparecen nuevas gestiones de la Subgerencia Administrativa y
Financiera.

Julio:

o Solo hay un registro: un caso en gestion en la Subgerencia Cientifica.

Interpretacion Social y de Gestién

1. Sobrecarga en Subgerencia Cientifica

o Esta area concentra la mayoria de las PQRSD.
« Tiene el mayor niumero de casos en gestién, lo que puede reflejar:
o Sobrecarga operativa.

o Procesos lentos o con cuellos de botella.
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o Altas expectativas o0 demandas ciudadanas y de usuarios en temas

cientificos/asistenciales.
1. 2. Procesos pendientes o rezagados

o La cantidad de casos en gestion no disminuye mes a mes.
o [Esto puede sugerir:
o Falta de recursos humanos o tecnoldgicos para gestionar los casos.

o Falta de priorizacién o seguimiento sistematico.
3. Participacién de otras areas

« Areas como Psicosocial, Administrativa y Financiera, y Asistencial tienen

menos casos, pero también deben ser consideradas.

Conclusiones

e La Subgerencia Cientifica requiere atencion especial, con revision de sus
procesos de respuesta y posible refuerzo en personal.
o Hay evidencia de ineficiencia en los tiempos de cierre de muchos casos,

especialmente en los que estan en gestion desde hace mas de un mes.

Recomendaciones de mejora

1. Fortalecer el equipo de la Subgerencia Cientifica para evitar acumulacion de

casos.
2. Capacitacion en gestion de PQRSD para todos los responsables de areas.
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ANALISIS CUALITATIVO PRIMER SEMESTRE ENERO - JUNIO 2025

Principales Areas Involucradas en la Percepcion del Servicio

Area Psicosocial

e PQRS-F: Es el area con mayor niumero de solicitudes: entre quejas y
reclamos

« Encuestas: A pesar de la alta demanda en quejas y reclamos, los tratos
recibidos por parte del equipo psicosocial (trabajadora social, psicologia,
gerontologia, terapeuta ocupacional) fueron valorados con calificaciones de

“‘bueno - regular”, en especial en Santa Luisa y San José.

Interpretacion:

La alta cantidad de PQRS-F no indica un mal desempefio, sino mas bien que el area
psicosocial concentra las probleméticas mas subjetivas y de convivencia, por lo
tanto, recibe mas interacciones, peticiones y conflictos. Esto es coherente con el
papel de esta area como mediadora social. La encuesta ratifica una valoracién

positiva hacia su labor.

Problematicas Estructurales vs. Subjetivas

Infraestructura y Ambiente Fisico

e Encuestas: Las valoraciones mas negativas aparecen en temas
estructurales: aseo, lavanderia e instalaciones fisicas (especialmente en
salas como Santa Luisa y San Camilo).

e PQRS-F: Estas quejas no aparecen directamente como reclamos o
peticiones formales, lo que indica que estos temas suelen expresarse mas

en las encuestas que en canales oficiales de queja.
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Interpretacion:

Existe una disonancia entre lo que las personas formalizan como reclamos (mas
subjetivo y vinculado a la convivencia) y lo que manifiestan en las encuestas (mas
estructural y relacionado con servicios tangibles). Esto puede deberse a que
aspectos como la convivencia generan un malestar mas inmediato, mientras que

las deficiencias fisicas son “naturalizadas”.
Canales de Comunicacion y Participacion

o« PQRS-F: La mayoria fueron recibidas de manera personal, lo cual reafirma
que la presencialidad y el contacto directo siguen siendo los medios
preferidos para expresar inconformidades.

e Encuestas: En items como “;la instituciéon le proporciona informacién sobre
los servicios?” y “ise atienden sus inquietudes?” hay respuestas negativas

(hasta 15-20%), lo que revela lagunas en la comunicacion institucional.

Interpretacion:

La poblacion tiene alta disposicion a expresarse presencialmente, pero existe una
percepcion de poca eficacia o seguimiento institucional a sus planteamientos. A esto
se suma un problema recurrente: la informacion no siempre llega de forma clara,

suficiente o en los momentos adecuados.

Evidencia en

Dimension Evidencia en Encuestas Implicacion Social
PQRS-F
. Valoraciones positivas Se vive una tension
Actitudes . '\
_ hacia el trato, pero cotidiana en la
) ) inadecuadas, _ _ _
Convivencia _ algunas regularidades convivencia, pero se
agresiones, - _ y
) en recreacion y valora la intervencion
conflictos L )
acompafiamiento del equipo
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Evidencia en

Dimension Evidencia en Encuestas Implicacion Social
PQRS-F
Problemas
_ Reclamos  por .
Medicamentos y Moderada preocupacion estructurales del
o entregas _ y _
servicios ' por informacion y sistema de salud
o inoportunas o o y
meédicos accesibilidad afectan la percepcion
fallas en acceso o
del servicio
Reciben calificaciones Existe malestar
Aseo y Poco reportadas regulares y malas silencioso que puede
lavanderia en PQRS-F (lavanderia escalar si no se
especialmente) gestiona

Son claves para el
. » bienestar subjetivo de
Recreacion y No aparece Valoracion regular por »
o - la poblacion,
religion como PQRS-F  un grupo minoritario .
especialmente en un

entorno geriatrico
Grado de Severidad y Respuesta Institucional

e PQRS-F: algunos casos fueron clasificados como graves, y otros como
moderados. La mayoria relacionados con seguridad, consumo de alcohol,
pérdida de objetos, trato inadecuado.

o Tiempos de respuesta: El 71% de los casos fue gestionado en tiempos
oportunos. Sin embargo, hay un 29% que presenté gestiones inoportunas,
muchas de ellas relacionadas con medicamentos y citas, que superan la

capacidad de control institucional.

Interpretacion:
A pesar de algunas demoras, el manejo interno muestra capacidad de respuesta,

especialmente en lo relacionado con convivencia y conflictos internos. Pero cuando
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se trata de servicios dependientes del sistema general de salud, la gestion se

dificulta.

Conclusiones Comparativas

Coherencias:

Los reclamos frecuentes en PQRS-F por conflictos convivenciales coinciden
con los aspectos relacionales mejor valorados en las encuestas — se
identifica una buena gestion institucional de estos conflictos.

Las salas con mayor participacion en encuestas (San José y Santa Luisa)
ofrecen una vision méas matizada del sentir de los usuarios, en comparacion

con la simple contabilizacién de quejas.

% Tensiones:

La calidad percibida de infraestructura y lavanderia no se refleja en las
PQRS-F, pero revela insatisfaccion latente en las encuestas.

Hay desfase entre la formalizacion de inconformidades y su impacto real en
la calidad de vida cotidiana, lo que exige mas canales preventivos vy

expresivos.

% Recomendaciones sociales e institucionales:

Fortalecer los canales de comunicacion, no solo para recibir PQRS-F, sino
para difundir respuestas y acciones.

Convertir las encuestas en dispositivos de accién concreta, abordando
sistematicamente los items con mas baja calificacion.

Reforzar las practicas de convivencia institucional, mediante estrategias

preventivas, pedagogicas y comunitarias.
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4. Revisar las condiciones estructurales de servicios como lavanderia,

recreacion e infraestructura, aunque no sean los mas reportados, tienen
impacto directo en la dignidad y el confort de los residentes.

5. Implementar mecanismos para validar la voz de minorias, ya que aunque
sean pocos los que califican un servicio como regular o malo, ello sefiala

puntos ciegos de la gestio

Elaborado por:

Leidy Laura Acevedo Murillo, Lider de Admisidn y Experiencia del Usuario , Psicéloga — Trabajadora Social, Especialista y
Magister en Intervencién Social

ESE Hospital San Miguel
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