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INFORME TRIMESTRAL DE QUEJAS PETICIONES RECLAMOS SUGERENCIAS
DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF) Y SATSICCION DEL USUARIO

Proceso. Admision y Experiencia al Usuario

INTRODUCCION

El presente informe expone la medicidn y analisis de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) recibidas durante el tercer trimestre
en la E.S.E. Hospital Geriatrico y Ancianato San Miguel. Su objetivo principal es evaluar
las causas de las manifestaciones presentadas por los residentes y usuarios, asi como
medir su nivel de satisfaccion e identificar oportunidades de mejora en la calidad del
servicio ofrecido.

A continuacion, se presenta a la Gerencia General el informe correspondiente al tercer
trimestre del afio en curso, en el cual se detalla el comportamiento de los diferentes
canales de interaccion y las causas asociadas a las PQRSDF. Este analisis busca
proporcionar una vision integral del proceso de atencién al usuario, orientada al
fortalecimiento continuo de la gestion institucional y la excelencia en la prestacion de los
servicios.

OBJETIVO

Analizar las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones
(PQRSDF) y las Encuestas de Satisfaccion recibidas durante el tercer trimestre de 2025,
con el proposito de determinar la cantidad y tipologia de las manifestaciones
presentadas, identificar posibles patrones de insatisfaccion entre los residentes y
usuarios, y establecer acciones orientadas a mejorar la calidad del servicio ofrecido por
la Institucion.

ALCANCE
El presente informe se desarrolla en cumplimiento de procedimiento implementado por
la E.S.E. Hospital Geriatrico y Ancianato San Miguel, la cual establece lineamientos
orientados a fortalecer el analisis y gestion de las manifestaciones recibidas , En este
contexto se recopila y analiza la informacion obtenida a través del formato de
requerimientos PQRSDF vy la encueta de satisfaccion aplicadas a los residentes
, con el propésito de evaluar la percepcion del servicio y apoyar la toma de decisiones
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METODOLOGIA

Para la recopilacion y andlisis de la informacién correspondiente al tercer trimestre de
2025, se emplearon los siguientes métodos:

e Registro de PQRSDF: Diligenciamiento y seguimiento en el sistema de gestion
mediante el formato FOR-GUS-11

e Encuestas de satisfaccion: Aplicacion a residentes y familiares utilizando los
formatos FOR-GUS-15 y el Formato de tabulacion correspondiente

« mato de tabulacion correspondiente.

ANALISIS DE PQRSDF TERCER TRIMESTRE 2025

Durante el tercer trimestre del 2025, se registr0 un total de 47 manifestaciones
correspondientes a Peticiones, Quejas y Felicitaciones la informacion fue consolidada en
el formato FOR-GUS-11 herramienta institucional destinada al registro, seguimiento y
analisis de estos requerimientos

El presente informe ofrece una visibn general de las manifestaciones recibidas,
clasificadas segun su tipo y las causas que las originaron. Dicho analisis permite
identificar los principales factores que influyen en la percepcion de los residentes y
usuarios, asi como establecer acciones de mejora orientadas al fortalecimiento de la
calidad del servicio prestado.

A continuacion, se presenta la clasificacion de las PQRSDF recibidas durante el periodo,
organizadas de acuerdo con su tipologia.

Tipo de requerimiento de PQRDSF
Tipo de requerimiento julio | agosto |septiembre total general porcentaje
Peticion 0 2 3 5 11,00%
Queja 19 9 8 36 77,00%
Denuncia 0 0 0 0 0
Reclamo 0 0 0 0 0
Sugerencia 0 0 0 0 0
felicitacion 0 1 2 3 6,00%
derecho de peticion 3 0 0 3 6,30%
Total general 21 12 13 a7 100%
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Durante el mes de julio se registraron 21 manifestaciones, lo que representa el 45% del
total del movimiento del trimestre. Sin embargo, este fue el mes de mayor frecuencia de
registro, Estas manifestaciones estuvieron relacionadas principalmente con temas de
convivencia, humanizacion y peticiones.

En el mes de agosto se reportaron 12 PQRSDF, correspondientes al 27% del movimiento
trimestral. Se evidencia una disminucién en comparacion con julio; sin embargo, la
clasificacion mas significativa continla siendo la queja, principalmente asociada con
aspectos de humanizacion y actitudes de residentes.

Por su parte, en el mes de septiembre se registraron 13 PQRSDF, equivalentes al 28%
del total del trimestre, siendo este el mayor namero de reportes. La clasificacion
predominante nuevamente fue la queja, relacionada con temas de humanizacion y
comportamientos del residente y visitante.

En conclusion, se observa que, durante los tres meses analizados, la queja fue la
categoria con mayor frecuencia de registro, mostrando un aumento progresivo, con su
punto mas alto en el mes de julio.

Tipo de solicitud

W quejas
M peticiones
felicitacioes

derechos de peticones

2. ANALISIS

De acuerdo con el analisis realizado a las PQRSDF registradas en el formato FOR GUS-
11-, se evidencia la distribucion porcentual de las manifestaciones recibidas durante el
tercer trimestre de 2025. A partir del total de 47 registros, se presenta el desglose por
tipo de requerimiento, reflejando la participacion porcentual de cada categoria, tal como
se detalla a continuacion:
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2.1 Clasificacion de las Quejas

Durante el tercer trimestre de 2025, las quejas representaron el 77% del total de
manifestaciones recibidas, con un registro de 36 casos.

El andlisis evidencia que la mayoria de estas quejas estan relacionadas con aspectos de
humanizacion y convivencia, destacandose situaciones como actitudes inadecuadas por
parte de algunos residentes hacia funcionarios, dificultades en la convivencia entre
residentes y observaciones sobre la prestacion del servicio hacia visitantes. Estos
factores generaron la mayor parte de las inconformidades durante el periodo evaluado.

Causas de las quejas:

CAUSAS PQRSDF
Convivencia / componente actitudinal de los residentes: Se 25
reportan casos de agresiones fisicas y verbales entre los

residentes

Seguridad: Pérdida de objetos personales y/o dinero 7
Seguridad / alimentacién: Insatisfaccion con la calidad o 1
cantidad de los alimentos suministrados

Oportunidad en la prestacion del servicio de laboratorio.- 1
Trato inadecuado hacia el cliente interno. 1
Trato / componente actitudinal del cliente interno 1
Agresiones fisicas de residente hacia el cliente interno- 1

En general, las quejas reflejan la necesidad de reforzar las estrategias de humanizacion,
convivencia y seguridad, promoviendo un ambiente institucional mas armonioso y
orientado al bienestar integral de los residentes y del personal interno.

2.2 Clasificacion de peticiones

De acuerdo con los datos consolidados, las peticiones representaron el 11% del total de
manifestaciones recibidas, con 5 registros durante el tercer trimestre de 2025.

Los temas mas frecuentes dentro de esta categoria se relacionan con aspectos
operativos y administrativos del servicio, entre los que se destacan:
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o Solicitud de disponibilidad de cupo.

« Solicitud de informacion sobre los canales digitales para la asignacion de citas.
o Solicitud directa de cita.

« Requerimiento de informacién referente a documentacion institucional.

Estas peticiones reflejan el interés de los usuarios por acceder oportunamente a los
servicios ofrecidos y evidencian la necesidad de fortalecer los mecanismos de
comunicacion y orientacion al usuario.

2.3 Clasificacion derechos de peticion

Segun los reportes del periodo analizado, los Derechos de Peticion representaron el 6%
del total de manifestaciones, con 3 registros durante el tercer trimestre de 2025.

Estas solicitudes estuvieron principalmente relacionadas con temas del area
administrativa, por lo que fueron direccionadas y gestionadas por el area competente,
garantizando el cumplimiento de los tiempos de respuesta y el debido proceso
establecido por la Institucion.

2.4 Clasificacion de felicitaciones

Durante el tercer trimestre de 2025 se registraron 3 manifestaciones de felicitacion, las
cuales representan el 6% del total de las manifestaciones recibidas en el periodo.

Estas felicitaciones estuvieron dirigidas al personal de la Institucion, destacando
especialmente la atencion brindada por el profesional médico del area de hospitalizacion,
la auxiliar de ventanilla Unica y todo el equipo asistencial a cargo de la Sala de Santa
Clara.

Estos reconocimientos reflejan la satisfaccion y gratitud de los usuarios frente al
compromiso, la calidad humana y la dedicacion del talento humano de la E.S.E. Hospital
Geriatrico y Ancianato San Miguel, fortaleciendo la imagen institucional y la confianza en
los servicios prestados.
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CANALES DE RECEPCION
CLASIFICACION BUZON | CORREO | VENTANILLA PRESENCIAL TOTA
L

PETICION 0 2 0 3 5

QUEJA 2 0 0 34 36

RECLAMO 0 0 0 0

DERECHO DE 0 1 1 1 3
PETICION

FELICITACION 1 0 0 2 3

Total general 3 3 1 40 47

* Buzén de sugerencias:

Durante el tercer trimestre de 2025 se registraron 3 manifestaciones a través de este
canal. Los buzones permanecen habilitados en las zonas comunes de la institucion,
permitiendo que residentes, funcionarios y usuarios presenten sus PQRSDF de forma
anonima o identificada, garantizando la confidencialidad y fomentando una mayor
participacion.

e Canal presencial:

Se identificd que el 85% de las manifestaciones, equivalente a 40 de las 47 registradas
durante el trimestre, ingresaron por el canal presencial, siendo este el medio mas
utilizado por los residentes. Este resultado se asocia con las condiciones fisicas y
comunicativas de algunos usuarios, quienes prefieren realizar sus solicitudes o
inquietudes directamente en la Oficina del SIAU, donde reciben acompafamiento
personalizado.

 Correo electrénico institucional y ventanilla Gnica:

La institucion dispone de un correo electrénico oficial para que usuarios, residentes y
comunidad en general envien sus manifestaciones de manera rapida y eficiente. Durante
el trimestre, se registraron cinco (5) peticiones por este medio. Asimismo, la ventanilla
Unica permite el registro fisico de correspondencia, facilitando la recepcién de
comunicaciones formales.

* Canal telefénico:

La institucidon cuenta con un namero de atencion telefénica para que las redes de apoyo
social, residentes y usuarios puedan expresar inquietudes o realizar consultas de manera
inmediata, garantizando una respuesta oportuna. Sin embargo, durante el trimestre no
se registraron PQRSDF por este canal.

Nit 890.303.448-6 6 | 17
Carrera 70 No. 2A - 04 Cali — Colombia
Cel:316-221560 / 323-5215514
Ventanillaunica@sanmiguel.gov.co www.sanmiguel.gov.co
Vigilado “Superintendencia Nacional de salud



4 San Miguel

( / E.SE. HOSPITAL GERIATRICO

1 RESPUESTA PQRSDF TIEMPOS DE

La gestion de las PQRSDF es fundamental para garantizar la satisfacciéon de los
residentes, usuarios, funcionarios y redes de apoyo. Establecer tiempos de respuesta
claros ayuda a gestionar las expectativas y a demostrar el compromiso con la mejora
continua y asi cumplir con los tiempos de respuesta conforme a lo establecido en el
marco juridico aplicable y ley 1755 de 2015, estipulado en el procedimiento de PQRSDF.
A continuacion, se presenta una descripcion sobre los tiempos de respuesta,
considerando casos vencidos y a tiempo:

OPROTUNIDAD EN TIEMPO
DE RESPUESTA

25
25
20
15 10 12
10
5
0

RESPUESTA ABIETRA ABIERTA A
OPROTUNA VENCIDA TIEMPO

Tiempos de respuesta oportuna

La oportunidad en los tiempos de respuesta hace referencia a aquellas PQRSDF que
son atendidas dentro de los plazos establecidos por la politica institucional. Brindar una
respuesta agil y oportuna resulta fundamental para mantener la confianza y satisfaccion
de los residentes, funcionarios, usuarios y redes de apoyo.
Una respuesta inmediata y efectiva refleja el compromiso de la institucién con la atencién
de las inquietudes y el respeto por los derechos de los usuarios, como se detalla a
continuacion:

PQRSDF abiertas a tiempo

La gestion eficiente de los tiempos de respuesta en las PQRSDF es esencial para el
buen funcionamiento institucional y para garantizar la satisfaccién y bienestar de los
residentes y sus familias.

Tiempos de respuesta vencidas
Las PQRSDF vencidas corresponden a aquellas solicitudes que no fueron atendidas
dentro del tiempo establecido por la politica institucional, considerandose fuera del plazo.
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Esta situacion puede originarse por diversas razones o complicaciones en la gestion
interna de cada caso.

Gestion de casos vencidos

Resulta fundamental contar con un sistema de alertas que notifique los casos proximos
a cumplir su fecha limite, permitiendo una intervencion oportuna y preventiva.

ENCUESTAS DE SAISFACCION

INTRODUCCION

El presente informe tiene como propésito analizar los resultados de las encuestas de
satisfaccion aplicadas a los residentes y usuarios de la institucién durante el tercer
trimestre del afio 2025.

En el marco del mejoramiento continuo en la prestacion de los servicios de la E.S.E.
Hospital Geriatrico y Ancianato San Miguel, desde el area del SIAU se implementa el
procedimiento de Medicion de la Satisfaccion del Usuario, mediante el cual se establecen
indicadores de calidad orientados a evaluar la percepcion de los usuarios, identificar
oportunidades de mejora y fortalecer el bienestar de los residentes.

Este proceso permite generar estrategias de optimizacion del servicio, promoviendo una
atencion mas eficiente, humanizada y centrada en las necesidades de la poblacion
atendida.

METODOLOGIA

La medicion de satisfaccidn se realiza a través de la aplicacion mensual de la “Encuesta
de Calidad de Prestacion de Servicios de Residencia” (formato FOR-GUS-15),
compuesta por 24 preguntas, que indagan sobre la percepcion de los residentes y
usuarios respecto a la calidad y atenciéon brindada por la institucion.

La actividad se desarrolla bajo los siguientes criterios metodologicos:

e Tipo de encuesta: Cuantitativa y cualitativa.

e Instrumento: Formato FOR-GUS-15, con 24 preguntas cerradas y espacio para
observaciones opcionales.

o Poblacién objetivo: Residentes de la E.S.E. Hospital Geriatrico y Ancianato San
Miguel.

e Meétodo de recoleccion: Aplicacion de encuestas en formato fisico por parte del
personal del AEU en las diferentes salas de residencia.

« Areas evaluadas: Alimentacién, atencion médica, actividades recreativas,
instalaciones, trato del personal, entre otros aspectos relacionados con la calidad
del servicio
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CONSOLIDADO TERCER TRIMESTRE — SATISFACCION GLOBAL

» El presente documento expone los resultados consolidados de las encuestas de
satisfaccion aplicadas de manera mensual a los residentes de la E.S.E. Hospital
Geriatrico y Ancianato San Miguel durante el tercer trimestre del afio 2025.

« El objetivo principal es fomentar el uso adecuado y estratégico de la informacion
obtenida, fortaleciendo la gestion del conocimiento institucional. Estos resultados
permiten establecer estrategias orientadas al cumplimiento de los objetivos,
evaluar el desempeinio institucional y promover acciones de mejora continua en la
calidad de los servicios prestados.

ENCUESTA DE SATISFACION REALIDA EN EL HOSPITAL GERIATRICO Y ANCIANATO SAN MIGUEL ESE

MES: 07-09 ARNO: 2025
# PREGUNTAS RESIDENTES | CENTRO DIA AMOB;:;AT SUM':TORI SA"FIIQ/FE/I-\_C?EON
1 |Numero de usuarios que respondieron la pregunta 161 5 0 166 Ts;ébsss#f;(ljgs
No de usuarios que respondieron ¢Muy Buena? O ¢Buena? A la TOTADE ADULTOS

2 |pregunta ¢ Cémo calificaria su experriencia global respecto a los 145 5 0 150

servicios de salud que ha recibido a traves de su IPS? SATISFECHOS

No de usuarios que respondieron "Muy Buena"
3 que resp y 13 0 0 13 SATISFECHOS
4 |No de usuarios que respondieron "Buena” 132 5 0 137
5 |No de usuarios que respondieron "Regular" 15 0 0 15
No de usuarios que respondieron "Mala"
6 - 8 2 - 1 0 0 1 NO SATISFECHOS
7  [No de usuarios que respondieron "Muy Mala" 0 0 0 0
8 |No de usuarios que respondieron "No Respondieron” 0 0 0 0
No de usuarios que respondieron "Definitivamente SI" ala
9 |pregunta ¢Recomendaria a sus familiares y amigos esta 20 3 0 23 SATISFECHOS
IPS?
No de usuarios que respondieron "Probablemente SI" ala
10 [pregunta ¢(Recomendaria a sus familiares y amigos esta 134 2 0 136
IPS?
No de usuarios que respondieron "Definitivamente NO" a la
11 [pregunta ¢ Recomendaria a sus familiares y amigos esta 6 0 0 6 NO SATISFECHOS
IPS?

En cuanto a la experiencia global de los residentes, los resultados obtenidos a través de
las encuestas de satisfaccion (formato FOR-GUS-15) se presentan en las siguientes
graficas, donde se analizan las preguntas aplicadas y los niveles de satisfaccion
alcanzados

Durante el tercer trimestre del afio 2025, se aplicaron las encuestas de satisfaccion a los
residentes y usuarios de la institucion, con el propésito de evaluar la calidad de los
servicios ofrecidos y medir la satisfaccion general frente a la atencion recibida.

La medicion se realiz6 sobre una poblacién de 166 participantes, quienes evaluaron
aspectos relacionados con la oportunidad en la atencién, calidad del servicio, trato del
personal y consideraciones recibidas.

A continuacion, se presentan los resultados consolidados de dicha evaluacion:

Muestra de Encuestas
Residentes 161
Centro dia 5
Particulares Villa de la Sabiduria 0
Atencion Ambulatorio e 0
Total Carrera 701\:\1110:'1210%\;4: ,!-io Pn.ﬁ?\:\%ia 9 | 17
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En la institucidn, dentro del servicio de albergue de larga estancia, se cuenta con una
poblacion total de 305 adultos mayores. Para la presente medicion, se aplicé el sondeo
conforme a la férmula establecida en el protocolo institucional, obteniéndose un total de
161 encuestas realizadas en las diferentes salas y 5 en el programa de centro dia, como
se detalla a continuacion.

Muestra de residentes-albergue de larga estancia
Salas Modalidad Cantidad
San José Independiente 21
San Judas Independiente 8
Servicios Independiente 4
privados/particulare
slvilla
Centro Dia Independiente 5
Santa Clara Independiente 8
Pensién SBSC Independiente 39
Santa Luisa Independientes 39
San Camilo Dependientes 21
Santa Catalina Dependientes 21
Total de residentes 166

El cuestionario aplicado consta de 24 preguntas con una escala de valoracién que va desde (E)
= Excelente hasta (M) = Muy Malo.

Las encuestas fueron aplicadas de manera presencial a un total de 157 residentes, 5 usuarios
del programa centro dia y 4 de los servicios particulares.

3%
- 3%

25%

Encuestas por Sala

@ Centro dia
B Particulafer9dla de la sabiduria
Residentes independientes

Residentes dependientes
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El cuestionario utilizado consta de 24 preguntas con escalas de valoracién de (E) a (M), donde
(E) representa 'Excelente' y (M) 'Muy Malo'. Las encuestas se aplicaron de forma presencial a un
total 115 usuarios residentes independientes ,42 residentes dependientes , 5 privados y 4
usuarios del servicio ambulatorio.

RESULTADOS DEL SERVICIO DE ALBERGUE

A continuacion, se presentan los datos correspondientes a las dimensiones evaluadas y el nivel
de satisfaccion de los residentes de la SBSC y particulares, en relacion con el ambiente fisico
institucional.

Ambiente Fisico Institucional: Esta dimension incluye aspectos relacionados con la
infraestructura y las condiciones generales de aseo, como se muestra en el siguiente cuadro:

Dimensién: AMBIENTE FISICO INSTITUCIONAL
Opcién de respuesta No. %
7 —
EXCELENTE 27 5,59% Perce_pgon 390 80,74%
BUENO 363 75,15% positiva
= »
REGULAR 91 18,84% Percepplon 03 13,04%
MALO 2 0,41% negativa
NS/NR 0 0,00% | Percepcion neutra 0 0,0%
Totales 483 100,00%
Profesional E| % B % |R| % |[M]| % |Total| %
Jefe de enfermeria 32[20% [ 123 |74% | 11| 7% | 0 | 0% | 166 | 100%
Auxiliares de enfermeria 27 |17% [ 124 | 75% | 15| 9% | 0 | 0% | 166 | 100%
Médicos 36|22% (116 | 70% [14 | 9% | 0 | 0% | 166 | 100%
Fisioterapia 23114% 126 | 76% |16 [10% | 1 | 1% | 166 | 100%
Trabajo Social 22 114% (117 | 70% [ 27 [17% | 0 | 0% | 166 | 100%
Gerontologia 16 [ 10% | 118 | 71% |31 | 19% | 6 | 4% | 166 | 100%
Terapia Ocupacional 17 (11% | 129 | 78% |19 |12% | 1 | 1% | 166 | 100%
Psicologia 20112% (129 |78% |15 9% | 2 | 1% | 166 | 100%
Fonoaudiologia 18 (11% | 121 |73% |26 |16% | 1 | 1% | 166 | 100%
Personal de Alimentacion 2214% [ 128 | 77% |16 | 10% | 0 | 0% | 166 | 100%
Personal de Aseo 17 ({11% | 130 | 78% |19 | 12% | 0 | 0% | 166 | 100%
Funcionarios de Administracion | 13 | 8% | 136 |82% |17 |11% | 0 | 0% | 166 | 100%
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Porcentaje de Satisfaccion en la Atencion del Personal de la Institucion: 91%

El 91% de los residentes manifestd una percepcion positiva sobre la atencion brindada por el
personal de la institucion. Sin embargo, un 9% expres6 una percepcion negativa, sefialando
diversos aspectos a mejorar:

Servicio de lavanderia:

Las residentes independientes de la Sala Santa Luisa califican este servicio como deficiente, ya
gue reportan pérdida de prendas, mala calidad en el lavado y falta de cuidado con la ropa. Por
su parte, los adultos mayores de la Sala San José indican que optan por un servicio particular,
gue consiste en pagar a otro residente para lavar su ropa, evidenciando una falta de confianza
en el servicio institucional.

Servicio de alimentacion:

Aunque muchos residentes valoran positivamente los alimentos, algunos manifiestan la
necesidad de incluir mas proteinas en el menu y mejorar la calidad general de la comida.
Actividades recreativas:

Se identificé el interés de los residentes en contar con una mayor variedad de actividades,
especialmente en areas culturales y deportivas, que promuevan una mejor calidad de vida.
Servicio Global

* ., Cémo calificaria su experiencia respecto a los servicios de salud que ha recibido?

(En este punto podrias incluir los resultados o percepciones recogidas si las tienes disponibles.)

Satisfaccion global
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e ;,Recomendaria a sus amigos esta IPS?

De acuerdo, a la pregunta anterior se indica lo siguiente:

Definitivamente Sl El 12% corresponde a 22 encuestas.
Probablemente Sl. El 83% corresponde a una cantidad de 137 encuestas
Definitivamente NO: El 4% corresponde a una cantidad de 6 encuestas.
Probablemente NO: El 1% corresponde a una cantidad de 1 encuestas

Recomendacion de la IPS

1% 0%
|
4%

12%

| Definitivamente Si

H Probablemente Si

m Definitivamente No
Probablemente No

= NS/NR

CONSOLIDADO DEL PROGRAMA CENTRO VIDA

A continuacion, se presentan los resultados de las encuestas de satisfaccion aplicadas en el
Programa Centro Vida, diligenciadas mediante el formato ATU-PQR-FOR-001, con una
totalidad de 5 encuestas realizadas.

El instrumento de evaluacion contempla los siguientes aspectos:

Trato del personal

Alimentacién

Tiempo dedicado

Actividades y suministros
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Experiencias frente a los servicios de salud y recomendaciones

1. Trato del personal

Corresponde a la pregunta:

“¢Usted considera que el trato durante la prestacién del servicio, en términos de
cordialidad y atencién, fue adecuado?”

Dimensién: Atencion del personal

Opcién de No. %

respuesta

EXCELENTE 3 30,00%

BUENO 2 20,00% Percepcion 10 100

positiva

SUFICIENTE 5 50,00% %

Sl 0 0,00%

REGULAR 0 0,00%

MALO 0 0,009 | Percepcion 0%
negativa

NO 0 0,00%

MNR 0 0,009% | Percepcion 0%
neutra

Totales 10 100,00%

o Porcentaje de satisfaccidén con el trato del personal del programa: 100%

La totalidad de los participantes expresé estar satisfecha con el trato recibido por parte del
personal, destacando la calidad humana y el respeto en la atencién brindada.

2. ALIMENTACION: ¢Qué opina de la alimentacién que le brinda la institucion?

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

14 | 17



o San Miguel

/O E.S.E. HOSPITAL GERIATRICO
Dimensién: Alimentacion
Opcién de No. %
respuesta
EXCELENTE 0 0,00%
Percepcion
0, 0,
BUENO 4 80,00% positiva 4 80%
Sl 0 0,00%
REGULAR 1 20,00%
Percepcion
0, 0,
MALO 0 0,00% negativa 1 20%
NO 0 0,00%
NR 0 0,000 | _Pereepcion 0%
neutra
Totales 5 100,00%

e Porcentaje de satisfaccion con el servicio de alimentacion: 80%

El 80% de los participantes manifestd estar satisfecho con el servicio de alimentacion. Sin
embargo, el 20% sefal6é que este aspecto podria mejorar, especialmente en lo relacionado con
la inclusién de una mayor cantidad de proteinas en las comidas. Ademas, sugieren que el menu
deberia diferenciarse del que ofrece la Secretaria de Bienestar Social de Cali (SBSC), con el fin
de brindar una experiencia alimentaria mas variada y adecuada a sus necesidades.

3. TIEMPO DEDICADO Y ACTIVIDADES: ¢Usted considera que el tiempo que se le
dedica a las actividades? y ése considera que las actividades recreativas, ludicas y de
trabajo ocupacional que se programa son?:

Dimensién: Actividades

Opcion de No. %

respuesta

EXCELENTE 1 20,00% 100

BUENO 4 80,000 | Percepcion |4 %
posmva

Si 0 0,00%

REGULAR 0 0,00%

MALO 0 0,000 | Pereepcion 0 0%
negatlva

NO 0 0,00%

NR 0 0,000 | Pereepcion |, 0%
neutra

Totales 5 100,00%

e Porcentaje de satisfaccién con el servicio de alimentacion: 100%
El 100% de los usuarios se sienten satisfechos con las actividades realizadas en la institucion.
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4.SUMINISTROS: ¢ El funcionario encargado del servicio cuenta con los
implementos necesarios para llevar a cabo las actividades?:

Dimensién: Tecnologiay Suministros

Opcién de No. %

respuesta

EXCELENTE 0 0,00%

Percepcion a

BUENO 0 0,00% positiva 5 100%

Sl 5 100,00%

REGULAR 0 0,00%

MALO 0 0,009 | Pereepcion 14 0%
negativa

NO 0 0,00%

NR 0 0,00% | Percepcion |4 0%
neutra

Totales 5 100,00%

e EI 100% de los participantes expresé una percepcion positiva respecto a las actividades

realizadas en el programa, destacando su valor recreativo y ocupacional.

El 100% de los participantes expreso una percepcidn positiva respecto a su experiencia con los
servicios de salud ofrecidos, segun los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas. Esta
valoracion refleja un alto nivel de satisfaccion con la atencién recibida en este Ambito.

HALLAZGOS Y CONCLUSIONES

* Durante el tercer trimestre del 2025 se registraron un total de 46 manifestaciones entre
julio, agosto y septiembre. EI mes de julio concentré la mayor frecuencia con 21
manifestaciones (45%), seguido de agosto con 12 (27%) y septiembre con 13 (28%).

* Las manifestaciones estuvieron principalmente relacionadas con temas de convivencia,
humanizacion y peticiones, siendo la categoria de quejas la de mayor predominio en los
tres meses evaluados.

 Se evidencia que, a pesar de la disminucion de casos en el mes de agosto, las quejas
continuaron siendo el tipo de manifestacibn mas frecuente, especialmente aquellas
vinculadas con la actitud de los residentes y visitantes, asi como con aspectos de trato y
comunicacion.

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

16 | 17



®#/ San Miguel
N

( / E.SE. HOSPITAL GERIATRICO

* El analisis del trimestre revela una tendencia recurrente en los reportes asociados a la
humanizacion del servicio, lo que sugiere la necesidad de reforzar estrategias de
acompafamiento psicosocial, sensibilizacion y fortalecimiento de competencias
comunicativas y empéticas del personal y de los residentes.

» El comportamiento de las manifestaciones evidencia la importancia de mantener un
seguimiento constante y un plan de mejora continua, con acciones orientadas al
fortalecimiento de la convivencia, el respeto mutuo y la calidad del servicio.

» Se recomienda continuar con la capacitacion del talento humano en aspectos de
atencion humanizada, resolucion de conflictos y manejo de relaciones interpersonales, a
fin de disminuir la recurrencia de quejas relacionadas con estos factores.

» Finalmente, se concluye que el analisis de las PQRSDF constituye una herramienta
fundamental para identificar areas criticas de intervencién y garantizar la satisfaccion de
los residentes y sus redes de apoyo, promoviendo un entorno institucional armoénico,
respetuoso y centrado en el bienestar integral.

Elaboro: Nevis Angulo Hermann —Lider AEU Hospital Geriatrico y Ancianato San Miguel
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