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INFORME MENSUAL ATENCION AL USUARIO NOVIEMBRE 2025 -SIAU

Durante el mes de noviembre de 2025, se aplicaron un total de 673 encuestas de
satisfaccion a usuarios de los distintos servicios de la instituciéon. De estas, 630 usuarios
manifestaron estar satisfechos con la atencion recibida, lo que representa un indice de
satisfaccion general del 93,6%, cumpliendo con la meta institucional establecida para este
indicador.

En comparacion con el mes anterior (94,7%), se observa una ligera disminucion de 1,1
puntos porcentuales, aunque el nivel de satisfaccion global continta siendo alto y mantiene
la tendencia positiva observada a lo largo del afio. Este resultado ratifica el compromiso del
talento humano asistencial y administrativo con la humanizacion de la atencion, la calidad
del servicio y la seguridad del paciente, a pesar de los retos operativos derivados de la alta
demanda en algunos servicios.

Los servicios con mayores niveles de satisfaccion durante el periodo fueron Banco de
Sangre (99,5%), UCIN (99,5%), y Cirugia (97,4%), los cuales sobresalen por su
organizacion, cumplimiento en los procesos asistenciales y trato humanizado hacia los
pacientes. De igual forma, Consulta Externa (97,8%) mantiene un alto indice de
satisfaccion, reflejando eficiencia en la asignacion de citas y atencién profesional.

Por otro lado, el servicio con menor nivel de satisfaccion fue Urgencias (73,6%), donde se
identifican factores que contintian afectando la percepcion de los usuarios, tales como los
tiempos prolongados de espera, la disponibilidad de recursos fisicos y la sobreocupacion
del area, lo que repercute en la oportunidad y comodidad durante la atencion.

En relacion con el conocimiento de los derechos y deberes del usuario, el 49,6% de los
encuestados manifesté conocer esta informacioén, mientras que el 50,3% indicé no haberla
recibido o no recordarla. Este hallazgo evidencia la necesidad de reforzar las estrategias
de educacion y divulgacion institucional, a fin de garantizar que todos los usuarios tengan
acceso a la informacion sobre sus derechos, deberes y mecanismos de participacion.

Finalmente, la proporcion de usuarios encuestados respecto a la meta proyectada fue del
97,0%, con una diferencia del 2,9%, lo que refleja un nivel adecuado de representatividad
y confiabilidad en los resultados obtenidos.

No obstante, al compararlo con el mes anterior (98,6%), se identifica una brecha negativa
de 1,6 puntos porcentuales, que, aunque no compromete la validez del proceso de
medicion, si evidencia la necesidad de fortalecer las estrategias de captacion y seguimiento
para mantener un nivel dptimo de participacion de los usuarios en la evaluacion del servicio.

Durante el mes de noviembre de 2025, se registraron un total de 26 manifestaciones,
discriminadas en 22 quejas y reclamos, 0 sugerencias y 4 felicitaciones, para un acumulado
anual de 289 manifestaciones. Este comportamiento representa un incremento moderado
frente al mes de octubre (20 manifestaciones), evidenciando un aumento en la participacion
de los usuarios en los mecanismos institucionales de comunicacion y retroalimentacion.
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Anadlisis de Causas de Insatisfaccion- Tendencia Anual y comportamiento del mes

Noviembre

| Categoria de Insatisfaccion [Nimero de Casos|
\Asistencia medica y técnica H 5 \
\Atencic')n humanizada y buen trato H 3 \
\Bienestar y confort H 3 \
[Informacién y comunicacién [ 1 |
\Oportunidad H 3 \
\Peticiones que derivan en inconformidadH 5 \
Seguridad | 2 |
TOTAL | 22 |

Al integrar estas cifras con el comportamiento anual, se observa que:

e Oportunidad continta siendo la causa predominante, acumulando 53 casos en el
afo, sequida por asistencia médica y técnica (38) y atencion humanizada y buen
trato (33).

o El segundo semestre muestra un incremento importante de casos asociados a
bienestar, confort, oportunidad e informacién, lo que evidencia la necesidad de
fortalecer los procesos operativos y de comunicacion en servicios criticos como
Urgencias, Consulta Externa y Centro de salud de La Montafiita.

Los 22 casos registrados en noviembre se distribuyeron entre diferentes servicios, siendo
los mas representativos:

e Urgencias: 4 casos

3 por asistencia médica y técnica
1 por bienestar y confort

e Montanita: 6 casos

2 asistencia médica y técnica

1 informacién y comunicacion

1 oportunidad
e 3 peticiones que son direccionadas a talento humano y gerencia
e Consulta Externa: 2 casos

1 atencion humanizada

1 oportunidad

o Vigilancia: 2 casos

1 atencion humanizada
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1 seguridad CAQUETA,

e Sala de Alimentos / Pediatria: 2 casos (bienestar y confort)
Este comportamiento muestra que los servicios con mayor volumen de atenciones
contintan concentrando la mayor cantidad de inconformidades, particularmente aquellos

con alta demanda asistencial y dependencia de multiples procesos internos (Urgencias,
Montariita y Consulta Externa).

El promedio de tiempo para dar respuesta a las manifestaciones en el mes de noviembre
fue de 3,6

Tendencia 2025
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principales mecanismos para interponer PQRSF

p:

1

Presencial Buzon web

En el mes de noviembre se observd un uso activo de los diferentes mecanismos
institucionales dispuestos para la recepcion de PQRSF, lo que evidencia que los usuarios
reconocen estos canales como accesibles y funcionales. Sin embargo, los reportes del
periodo muestran que la mayoria de las manifestaciones fueron radicadas a través de los
canales tradicionales como atencién presencial en la ventanilla tnica y el buzén fisico de
sugerencias, Los usuarios contintian privilegiando los canales de interaccion directa para
expresar sus inconformidades, lo cual puede estar asociado a la necesidad de recibir
orientacion inmediata o confirmar que su solicitud fue efectivamente registrada.
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COMPARATIVO DE SATISFACCION POR SERVICIO

Comparativo de satisfacciéon de
servicios hospitalarios
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OBJETIVO GENERAL: Determinar el grado de satisfaccion de nuestros clientes con
relacion a los servicios ofertados en portafolio institucional, capacidad de atencién y gestion
frente a las necesidades identificadas.

MUESTRA
La muestra es un subconjunto representativo, y finito que se extrae de la poblacién total.
Para este informe se toma en cuenta la estadistica correspondiente al mes anterior.

(octubre)
TMR(Tamario Nivel de
#ENCUESTAS SERVICIO muestral EGRESOS | confiabilidad

recomendado) muestra
85 C. Ext 88 954 94,5%
46 Laboratorio 56 130 90%
97 Hospitalizacion 90 1358 95%
97 Urgencias 90 1236 95%
58 Banco de Sangre 58 144 95%
29 Rehabilitacién 88 1020 72%
46 UCIN 46 86 95%
97 Imagenologia 82 539 95%
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CARACTERIZACION DEL USUARIO

EGRESOS HOSPITALARIOS 2025

Numero Régimen %

21334 subsidiado 79,8%

3027 contributivo 11,3%

2238 otros 8,3%
SERVICIOS EVALUADOS

Servicio Satisfaccion| Insatisfacc
CONSULTAEXTERNA |fh 97,8 (W 2,2
IMAGENOLOGIA M 938 | 62
LABORATORIO A 95 ¥ 5
HOSPTALZACION |4 96,1 [N 3,9
CRUGIA M 974 (W 26
UCIN M 995 (¥ o5
URGENCIAS 2 73,6 2 26,4
BANCODESANGRE |fh 995 |\ 0,5
REHABILITACION M 95 ¥ 5

ASPECTOS EVALUADOS: Los aspectos generales evaluados corresponden a

Tiempos de espera

El trato

La claridad de la informacion
Condiciones de privacidad
Comodidad de las instalaciones
Discrecién y confidencialidad
Alimentacion

Conocimiento en Derechos y Deberes
Presentacion del personal
Normas de seguridad

Manejo de los desechos
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principales causas de insatisfaccion

PQRSF mes de noviembre

20

10

quejas y
reclamos felicitacion

DETALLES POR SERVICIOS

Facturacion

Durante el horario del mediodia, y en general en determinados momentos de la jornada, se
evidencia que no se crean pacientes en el sistema, situacion que genera esperas
injustificadas para la activacion de citas y la devolucion de usuarios, incrementando el
riesgo de pérdida de turnos, retrasos en la atencion y necesidad de reprogramaciones, con
impacto directo en la oportunidad del servicio.

De igual forma, se informa que se habilitd nuevamente la caja en el servicio de
Imagenologia, medida que contribuye de manera significativa a mejorar los tiempos de
espera, optimizar el flujo de atencion y reducir los cuellos de botella previamente
identificados en dicho proceso.

Consulta Externa:
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Durante el mes de noviembre se aplicaron 85 encuestas de satisfaccion QMIEJA
Consulta Externa, mostrando resultados favorables en la mayoria de los criterios evaluados

y evidenciando una percepcion positiva por parte de los usuarios frente al proceso de
atencion. Del total de encuestados, el 54% (46 pacientes) pertenece a Sanidad Militar,
seguido del 18% (15 usuarios) afiliados a Asmetsalud y un 16% (14 pacientes) de Nueva
EPS, lo que refleja que la mayor demanda del servicio durante el mes estuvo concentrada
en poblacion adscrita al régimen especial.

Los tiempos de espera contintian siendo uno de los aspectos mas sensibles del servicio.
La satisfaccion con el tiempo para la asignacion de citas alcanzé el 83,5%, mientras que la
satisfaccion con el tiempo de espera para la atencion el dia de la consulta llego al 88,2%.
Sin embargo, varios usuarios manifestaron dificultades especificas asociadas a la
oportunidad. Entre ellas, se destaco la situacion de pacientes provenientes de zonas
rurales, quienes expresaron que los tiempos de espera son demasiado extensos, y que,
debido a las distancias, muchas veces no es posible regresar el mismo dia en caso de
reprogramacion. Esto genera afectacion econémica, pérdida de jornadas y retrasos en la
continuidad del tratamiento.

En relacién con la atencion del personal asistencial, los resultados son ampliamente
positivos. La atencion del personal médico obtuvo un 98,8% de satisfaccion, seguida de
Enfermeria y los demas profesionales de la salud, que lograron el 100% de satisfaccién en
el mes. Esta tendencia confirma que el componente humano del servicio es una fortaleza
institucional. No obstante, un usuario manifesté que percibié ‘falta de escucha” durante su
valoracion, lo que sugiere la importancia de continuar reforzando la comunicacion empatica
y la escucha activa en la interaccion clinica, especialmente en consultas complejas o de
control.

La informacién brindada durante la atencioén contintia mostrando un desempefrio estable. El
96,5% de los usuarios indicé que el profesional le explicé de forma adecuada su condicion
de salud; el 98,8% afirmo6 haber recibido informacion clara sobre los examenes realizados;
y el 96,5% senald que se le explicaron los procedimientos al detalle, incluyendo riesgos y
motivos. La orientacion sobre tramites y documentacion alcanzé el 100%, aunque surgioé
una observacion importante relacionada con un caso en el que la documentacion entregada
por un usuario no coincidia con la autorizacion correspondiente. Segun el reporte, el
paciente Edison Duban Riascos dejo sus documentos con la auxiliar de consulta y, debido
a una inconsistencia en el codigo frente a la autorizacion, casi pierde la cita que llevaba dos
meses esperando. Este tipo de situaciones refuerza la necesidad de fortalecer el doble
chequeo documental para evitar afectaciones en la oportunidad de atencion.

En cuanto a la claridad del proceso administrativo y asistencial, el 95,3% de los encuestados
manifestdé haber recibido indicaciones que le permitieron expresar dudas sobre su
enfermedad o tratamiento, lo que demuestra un avance significativo en la interaccién con
el profesional. Igualmente, el 97,6% percibié trato digno y respetuoso en su atencion,
consolidando la imagen del servicio como un espacio seguro y humanizado.

En la revisién de condiciones fisicas, la comodidad de las instalaciones obtuvo un 85%,
mientras que la facilidad para localizar las areas del servicio alcanzé el 84%, mostrando
estabilidad respecto a meses previos. Estos resultados sugieren que, aunque los usuarios
reconocen la funcionalidad del servicio, existe margen para fortalecer la sefalizacion
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lnterna el acomparfamiento y la disponibilidad de personal de orientacion Q%ﬁ%’oﬁl‘
alta demanda.

Finalmente, se identificaron observaciones relacionadas con la continuidad del tratamiento
y la asignacion adecuada de citas con el especialista tratante. Un usuario reporté que el
paciente Luis Fernando Rodriguez (T.l. 117533853) venia siendo atendido por el Dr. Carriel,
pero la nueva cita fue programada con otro especialista, el Dr. Giovanni Mufioz, lo que
podria generar variabilidad en el seguimiento clinico. Estas situaciones resaltan la
importancia de revisar los procesos de asignacidon para garantizar la continuidad del
profesional tratante siempre que sea clinicamente posible.

Imagenologia

Durante el mes de noviembre se aplicaron 97 encuestas de satisfaccion a los usuarios
atendidos en el servicio de Imagenologia, obteniendo resultados favorables en la mayoria
de los criterios evaluados. El servicio continta siendo uno de los mejor valorados por los
usuarios, con indicadores de satisfaccion superiores al 90% en aspectos relacionados con
oportunidad, trato, claridad de la informacién, privacidad, seguridad y condiciones de las
instalaciones. Los resultados reflejan una percepcion positiva y estable respecto al
comportamiento del servicio en meses anteriores.

La caracterizacion demografica muestra que el 49% de los usuarios encuestados pertenece
a la EPS Asmet salud (48 personas), seguido por Sanidad Militar con el 21% (20 usuarios)
y Nueva EPS con el 14% (14 pacientes). Las mujeres representan el 64% de la poblacion
atendida, mientras que los hombres constituyen el 36%, lo cual coincide con la tendencia
histérica del servicio.

En cuanto a los tiempos de espera, el nivel de satisfaccién alcanza el 75,3% respecto al
tiempo que el usuario espero para la asignacion de la cita y el 96,9% en relacién con el
tiempo de espera para la atencién el dia del servicio, lo que indica eficiencia en la operacion
diaria del area. Sin embargo, se present6 una situacion particular reportada por la usuaria
Claudia Marcela Bechara, quien ingresé el 28 de noviembre y para quien se habia solicitado
una ecografia Doppler de vasos venosos a las 9:51 a. m. Segun refiere, el estudio fue
Solicitada para la toma del examen por el area de Imagenologia a las 3:21 p. m., pero nunca
fue trasladada para la realizacion del mismo, generando una espera prolongada hasta el
dia siguiente y retrasando la definicion de su estancia en el servicio. Este evento aislado
pone de manifiesto la importancia de reforzar los mecanismos de comunicacion entre
hospitalizacion e Imagenologia, especialmente en estudios que determinan decisiones
clinicas inmediatas.

El trato recibido por parte del personal asistencial continta siendo una de las mayores
fortalezas del servicio. El personal médico obtuvo un 99% de satisfacciéon, mientras que el
personal de enfermeria y de apoyo diagndéstico alcanzé el 100% en la evaluacion del trato,
evidenciando profesionalismo, empatia y un adecuado acompafiamiento al usuario durante
el proceso diagndstico. El personal administrativo, vigilancia y apoyo también obtuvo un
99% de satisfaccion, manteniendo la estabilidad del servicio en sus componentes
humanizados.

Respecto a la informacién brindada, los usuarios manifestaron altos niveles de claridad. El
96,5% senal6 haber recibido informaciéon precisa por parte del personal médico, el 94,8%
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por parte del personal de enfermeria y el 99% por parte del area admln/strg\A%ME;!A
que confirman una adecuada orientaciéon en los pasos previos, durante y posteriores al
procedimiento. Asimismo, el 100% de los usuarios considerd que las condiciones de
privacidad durante la atencién fueron apropiadas, y la percepcion de seguridad alcanzo el
100%, consolidandose como elementos diferenciales del servicio.

Las instalaciones también fueron bien valoradas: la limpieza y el orden lograron un 94% de
satisfaccion, mientras que la comodidad alcanzé el 70%, siendo este el indicador mas bajo
dentro de la evaluacién del servicio. Si bien el resultado continda dentro de un rango
aceptable, varios usuarios mencionaron la necesidad de contar con areas de espera mas
confortables, especialmente para quienes requieren estudios con tiempos prolongados de
preparacion o para adultos mayores. A pesar de ello, el 91% de los encuestados manifesto
que la senalizacion y la facilidad para ubicar las areas del servicio fueron adecuadas,
mostrando una mejora en relacion con meses anteriores.

Rehabilitacion:

Durante el mes de noviembre se aplicaron 40 encuestas de satisfaccion en el servicio de
Rehabilitacion, evidenciandose un desemperio global favorable. Los resultados muestran
que el servicio mantiene niveles de satisfaccion superiores al 95% en practicamente todos
los criterios evaluados, con una percepcion muy positiva del trato del personal, la
puntualidad, la calidad de la intervencion terapéutica y la infraestructura basica del area.

En términos de oportunidad, el 100% de los usuarios manifesté satisfaccion con el tiempo
de espera para la asignacion de la cita, lo cual refleja un proceso administrativo eficiente.
Sin embargo, algunas observaciones recibidas indican que persisten casos puntuales de
demora, especialmente en la asignacion inicial de terapias, lo cual genera retrasos en el
inicio oportuno de los procesos de rehabilitacion. Una usuaria sefialé que, pese a tener su
cita programada para las 11:00 a. m., se le solicito facturar a las 8:00 a. m., lo que
representa un tiempo excesivo de espera y evidencia la necesidad de revisar los criterios
de facturacion anticipada para evitar barreras innecesarias en el acceso.

En cuanto a la calidad técnica del proceso terapéutico, el 95% de los usuarios manifesto
estar satisfecho con la forma en que el terapeuta traté el problema por el cual consulto,
destacando la empatia, profesionalismo y claridad en las indicaciones. No obstante, se
registraron observaciones relacionadas con la comunicacion durante la atencion, sefialando
que en algunos casos el terapeuta no brinda respuestas suficientes a las inquietudes del
paciente o no explica claramente el propdsito y progresion del tratamiento, especialmente
en procesos donde el avance clinico no es evidente. Una usuaria mencioné que, pese a
asistir reqularmente, “no ha visto mejoria en la terapia”, lo que indica la importancia de
reforzar la educacién sobre el proceso de recuperacion, los tiempos esperados y los
ejercicios domiciliarios.

Respecto a la duracién de las terapias, el comportamiento evidencid regularidad: el 80% de
los usuarios reporto sesiones de 60 minutos y el 15% sesiones de 45 minutos, mientras que
el 5% senalo una duracién de 30 minutos. Ningun usuario refiri terapias de menor duracion,
lo que sugiere cumplimiento adecuado de la planeacion terapéutica.

El trato del profesional obtuvo un 100% de satisfaccion, al igual que la claridad de la
informacion brindada (95%), la puntualidad (100%) y el aseo de las instalaciones (100%).
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Estos indicadores muestran el compromiso del personal con la h%QMFEA
organizacion del servicio y la entrega clara de indicaciones clinicas.

Sin embargo, las observaciones de los usuarios muestran oportunidades importantes
relacionadas con la dotacién, mantenimiento y estado fisico del gimnasio terapéutico.
Varios usuarios manifestaron que la malla terapéutica se encuentra desgastada y que
algunos equipos de mano, utilizados en ejercicios especificos, presentan deterioro o estan
“siniestros”, lo que podria afectar la calidad o seguridad del proceso rehabilitador. También
se reporto la necesidad de actualizar maquinas y poleas debido a falta de mantenimiento
preventivo, y mejorar el estado de las pesas del gimnasio, algunas de las cuales estan
oxidadas o con pintura deteriorada.

A nivel de infraestructura, se identificaron observaciones asociadas al mantenimiento
general del area, especialmente en paredes con humedad y necesidad de aplicacién de
pintura, lo que afecta la percepcion estética del servicio y puede incidir en la seguridad del
entorno. Estas observaciones sefalan la importancia de fortalecer los planes de
mantenimiento preventivo y correctivo.

En cuanto al conocimiento institucional, el 55% de los usuarios manifesté conocer sus
derechos y deberes, mientras que el 45% indic6 desconocerlos, lo que evidencia la
necesidad de continuar reforzando estrategias educativas dirigidas a los pacientes.

Finalmente, el 97,5% de los usuarios manifestd que recomendaria el servicio de
Rehabilitacién a familiares o conocidos, lo que confirma la excelente percepcion global del
servicio. A pesar de las oportunidades identificadas en dotacion, infraestructura y
comunicacion clinica, el analisis evidencia un servicio estable, seguro y bien valorado, con
procesos asistenciales consistentes y un equipo profesional comprometido con la
recuperacion funcional de los pacientes.

Laboratorio.

Durante el periodo evaluado se aplicaron 53 encuestas a los usuarios del Servicio de
Laboratorio Clinico, evidenciandose una percepcion general ampliamente favorable frente
a la atencion recibida. En relacién con el tiempo de espera para la asignacion de la cita, el
100% de los encuestados califico este aspecto entre 4 y 5, lo que demuestra oportunidad
en los tiempos de respuesta y una organizacion efectiva del proceso de agendamiento.

El trato recibido por parte del personal del laboratorio presenté un desemperio
sobresaliente, con un 94% de satisfaccion, mientras que el personal de apoyo registré un
96%, lo cual evidencia profesionalismo, cordialidad y un adecuado enfoque humanizado en
la atencion. Aunque los porcentajes de insatisfaccion fueron minimos (6% y 4%
respectivamente), estos resultados sefialan la importancia de continuar fortaleciendo las
habilidades comunicativas y el acomparfiamiento durante la atencion.

En cuanto a las condiciones de privacidad, el 92% de los usuarios manifesté satisfaccion,
lo que indica que el servicio ofrece espacios adecuados para la atencién; sin embargo, el
8% que expreso inconformidad sugiere revisar momentos o areas donde la percepcion de
privacidad pueda verse comprometida. De igual manera, la limpieza y el aseo de las
instalaciones fueron bien valorados, con un 94% de satisfacciéon, aunque un 6% de los
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usuarios indicoé oportunidades de mejora, posiblemente relacionadas con %QQEIA
o bafios en horarios de alta demanda.

La sequridad institucional fue percibida favorablemente por el 91% de los usuarios, un
resultado positivo que confirma el cumplimiento de medidas de control y ambientes seguros.
No obstante, el 9% restante invita a reforzar acciones de vigilancia, sefalizacion o
acompafiamiento en los puntos de espera. En cuanto a la discrecion y confidencialidad del
personal, el 89% manifestd satisfaccion, aunque el 11% senald inconformidades, lo que
representa una oportunidad para fortalecer el manejo verbal de informacion sensible y
asegurar la proteccion de datos en todos los momentos de la atencion.

La comodidad de las instalaciones alcanzé un 89% de satisfaccion, lo cual evidencia
espacios adecuados para la permanencia del usuario; sin embargo, el 11% que manifesté
insatisfaccion puede estar relacionado con el estado de las sillas, ventilacion o condiciones
ambientales en horarios de congestion. En contraste, la facilidad para localizar los servicios
obtuvo un 96% de satisfaccion, lo que confirma una sefializacion clara y un adecuado flujo
para orientar al usuario dentro de la institucion.

Los resultados relacionados con la informacion y orientacion brindada reflejan un proceso
comunicativo soélido por parte del servicio. Aspectos como la explicacion del procedimiento,
los horarios de atencion, la preparacion para los exdmenes y la guia sobre documentos
necesarios presentan porcentajes superiores al 77%, destacandose la explicaciéon sobre
preparacion del examen (94,3%) y el horario del servicio (92,5%). Sin embargo, se identifico
una falencia importante en la explicacion de riesgos y autorizaciéon de procedimientos,
donde solo el 22,6% respondié afirmativamente, lo cual indica la necesidad de reforzar la
informacion previa a la realizacién de procedimientos y asegurar que el usuario comprenda
plenamente lo que se le va a realizar.

Cirugia General

Durante el mes de noviembre se aplicaron 41 encuestas de satisfaccion en el servicio de
Cirugia, obteniéndose resultados favorables que reflejan un desempenio sélido, tanto en los
procesos administrativos y asistenciales como en la percepcion global del usuario. La
caracterizacion de la poblaciéon atendida muestra que el 66% de los encuestados
corresponde a la EPS Asmet salud (27 usuarios), seguida por Nueva EPS y pacientes
atendidos por SOAT con un 10% cada uno (4 usuarios por cada asegurador). En cuanto a
la distribucion por género, el 56% de los encuestados corresponde a hombres (23 usuarios),
mientras que el 44% son mujeres (18 pacientes).

Los tiempos de espera en los tramites administrativos y para la atencion en el servicio
presentan niveles aceptables de satisfaccién, con un 80% de usuarios satisfechos con el
tiempo para adelantar tramites administrativos y un 83% satisfechos con el tiempo que
esperaron para ser intervenidos quirtrgicamente. A pesar de estas cifras, algunos usuarios
manifestaron la necesidad de agilizar procesos previos al ingreso a sala y fortalecer la
comunicacion sobre los tiempos estimados de espera, especialmente en casos que
requieren preparacion adicional o autorizaciones externas.

El trato del personal asistencial continta siendo la principal fortaleza del servicio. EI 100%
de los encuestados manifesté estar satisfecho con el trato del personal de enfermeria, del
personal administrativo y del grupo de apoyo (camilleros, vigilancia y aseo). El
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anestesiologo obtuvo un 98% de satisfaccion y el cirujano un 100%, lo q%gg'!/FUTA
alto nivel de profesionalismo, respeto y humanizacion en el proceso quirtrgico. Esta
percepcion se mantiene también en la valoracion de privacidad y discrecion durante los
procedimientos, que alcanzaron un 100% y 98% respectivamente.
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En cuanto a la claridad de la informacion, los resultados también son altamente positivos.
El 100% de los usuarios manifesté haber recibido informaciéon clara sobre la preparacion
para su cirugia y sobre el manejo de sus pertenencias. El 95% indicé que se le informaron
oportunamente los cuidados a seguir al egreso y el 100% sefialo que se le explico qué hacer
ante complicaciones en su estado de salud. Adicionalmente, el 95,1% refiri6 haber recibido
informacion clara sobre los riesgos de su procedimiento y el 92,7% sobre el tipo de
anestesia empleada, asi como sobre los riesgos relacionados y las autorizaciones
requeridas. Estos resultados muestran un adecuado cumplimiento de los estandares de
consentimiento informado y comunicacion preoperatoria.

A pesar del alto nivel de satisfaccién, hubo observaciones puntuales realizadas por algunos
usuarios, especialmente en lo relacionado con la oportunidad y la comunicacién
perioperatoria. Algunos manifestaron que desearian recibir informacién mas eficiente sobre
los resultados de examenes prequirtrgicos y sobre el estado del tramite de revision, con el
fin de disminuir la incertidumbre durante la espera. Asimismo, se reportaron casos en los
que el usuario expresé que no recibié informacion detallada acerca de los medicamentos
administrados durante el proceso, lo que sefiala la necesidad de reforzar la comunicacion
del personal de enfermeria y anestesiologia en este aspecto.

En cuanto al entorno fisico, la limpieza y el aseo de las areas quirurgicas fue calificada con
un 100% de satisfaccion, lo cual evidencia buenas practicas de bioseguridad y
mantenimiento. La seguridad institucional también alcanzé el 100%, demostrando
confianza por parte de los usuarios en los protocolos aplicados. La comodidad de las
instalaciones, aunque con un 98% de satisfaccion, presenté comentarios sobre la
necesidad de mejorar ciertos elementos de confort, especialmente en areas de espera,
donde los tiempos prolongados pueden repercutir en la experiencia del usuario.

En materia de tiempos posteriores al procedimiento, el 100% de los usuarios manifesto
satisfaccion con la duracion de los tramites de salida, indicando un proceso oportuno y fluido
en etapa posquirdrgica.

Finalmente, el 97,6% de los encuestados manifesto estar satisfecho con el servicio recibido
y recomendaria el servicio de Cirugia a familiares o amigos, lo cual confirma la percepcion
sobre el componente técnico y humano del servicio. Aunque existen oportunidades de
mejora en la comunicacion sobre examenes, tiempos de espera y seguimiento de
medicamentos administrados, el servicio mantiene indicadores satisfactorios que reflejan
calidad asistencial, seguridad y profesionalismo en la atencion quirdrgica.

UCIN

Durante la evaluacion realizada al servicio de Unidad de Cuidados Intensivos Neonatal se
aplicaron 46 encuestas, cuyos resultados reflejan un desempefio sobresaliente en todos los
criterios asociados a la atencion asistencial, comunicacion, trato humanizado, sequridad y
procesos institucionales. En términos generales, los usuarios expresaron un altisimo nivel
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de sat/sfaCCIon alcanzando un 99,5%, lo que evidencia la confianza y vamgl’ﬂA
hacia el equipo y el servicio.

El tiempo de espera para el traslado al servicio fue calificado de manera dptima, con una
satisfaccion del 100%, lo cual demuestra oportunidad en los procesos de ingreso y
articulacion entre servicios. De igual manera, el trato recibido por parte del personal médico
y de enfermeria alcanzé niveles de satisfaccion del 97,8% y 95,7% respectivamente, con
porcentajes de insatisfaccion minimos, lo que confirma la adecuada interaccion del talento
humano, su acomparnamiento, empatia y claridad en las orientaciones brindadas a los
familiares del recién nacido.

En los criterios relacionados con la claridad de la informacion suministrada durante la
administracion de medicamentos, realizacion de procedimientos o comunicacion de
indicaciones, se evidencié un cumplimiento del 100% en todos los grupos de funcionarios
evaluados (médicos, enfermeria, otros profesionales y personal administrativo y de apoyo).
Esto confirma la adherencia del servicio a los protocolos institucionales de informacion,
consentimiento y explicacion de riesgos y cuidados, garantizando a las familias
comprension, tranquilidad y participacion activa durante el proceso de atencion.

Las condiciones fisicas del servicio también reflejaron resultados sobresalientes. La
limpieza y aseo de instalaciones obtuvieron un 100% de satisfaccién, lo que evidencia
buenas practicas de orden, higiene y cumplimiento de normas de bioseguridad. Asi mismo,
la seguridad institucional, la discreciéon y la confidencialidad del personal alcanzaron
igualmente el 100% de satisfaccion, lo que demuestra que los usuarios perciben un entorno
seguro, respetuoso y protector de la informacion y la dignidad del paciente.

El trato del personal en entrenamiento fue igualmente bien valorado, con un 100% de
satisfaccion, lo cual indica que el acompafiamiento académico y asistencial se desarrolla
bajo estandares de calidad, supervisiéon y humanizacion.

En relacion con las preguntas complementarias orientadas a evaluar el conocimiento del
usuario sobre normas institucionales, derechos y deberes, recomendaciones de egreso y
acceso a mecanismos de participacion, se identificé un nivel de respuesta positiva cercano
al 100% en la mayoria de los items. No obstante, se evidencia una oportunidad de
fortalecimiento en el conocimiento de mecanismos de manifestacion de inquietudes,
reclamos o sugerencias, donde el 60,9% de los encuestados respondié afirmativamente.
Este aspecto sugiere la necesidad de reforzar la socializacion de los canales institucionales
de participacion social y SIAU dentro del servicio.

Hospitalizacion

Durante el mes de noviembre se aplicaron 97 encuestas de satisfaccion a los usuarios
hospitalizados, obteniendo resultados con indicadores de satisfaccion que en la mayoria de
los criterios superan el 90%. Los usuarios atendidos pertenecen principalmente a la EPS
Asmet salud, que representa el 84% de la poblacion encuestada (81 usuarios), seguida de
Nueva EPS con un 6% (6 usuarios). El 58% de las encuestas fueron aplicadas a mujeres,
lo cual coincide con la distribucion habitual de ingreso al servicio.

La percepcion general de los usuarios muestra satisfaccion con el proceso de atencion en
la mayoria de los componentes evaluados. El tiempo de espera para el traslado al servicio
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obtuvo una satisfaccion del 79,4%, mientras que el tiempo para recibir atﬁ@%’ﬁ’;ﬁ!‘*
del personal médico alcanzé el 91,8%, lo cual evidencia mejoras en la oportunidad frente a
meses anteriores. Sin embargo, algunos usuarios manifestaron situaciones puntuales,
como la demora en el traslado de un paciente a UCI pediatrica debido a la disponibilidad de
ambulancia medicalizada, o la necesidad de priorizar el traslado a piso para personas con
movilidad reducida, como ocurrié con la paciente Diva Gonzalez Murcia, quien expreso
dificultades por no contar con camilla adecuada en el momento oportuno.

\ HOSPITAL DEPARTAMENTAL &4
l > Maria ;

La atencién brindada por el personal médico, de enfermeria y administrativo mantiene
niveles sobresalientes. El trato humanizado, la empatia y la disponibilidad del equipo
asistencial fueron ampliamente reconocidos, alcanzando niveles de satisfaccion cercanos
al 100%. No obstante, se reportaron casos aislados donde se percibié trato poco adecuado,
como la observacion de un usuario que refiri6 que el médico ortopedista fue “un poco
grosero” al solicitar informacién del paciente. También se mencioné que una jefe de
enfermeria, el 17 de noviembre en turno de marfana y tarde, tuvo un trato aprehensivo con
las madres de familia, incluyendo sefialamientos relacionados con el ICBF que generaron
incomodidad, especialmente en el caso de una usuaria sin red de apoyo.

Respecto a la informacion brindada al usuario, los resultados evidencian avances
importantes, con porcentajes superiores al 90% en la claridad y oportunidad de las
indicaciones médicas, de enfermeria y del personal de apoyo. A pesar de ello, se registraron
comentarios donde algunos pacientes solicitaron mayor claridad sobre los medicamentos
administrados y expresaron preocupacion por errores ocasionales en la toma de signos
vitales por parte de estudiantes en préacticas, especialmente en el caso de una usuaria con
antecedentes de tension arterial inestable que manifesté inquietud por la seguridad del
proceso.

Los aspectos relacionados con la infraestructura y las condiciones del entorno hospitalario
muestran niveles de satisfaccion mayores al 90%, aunque se identificaron oportunidades
de mejora relevantes. En pediatria, varios usuarios reportaron que el aseo del bafio fue
superficial en determinados momentos del dia, mencionando incluso horarios especificos
como las 7:00 p. m., cuando no se realiz6 el trapeo oportuno tras un episodio de vomito,
afectando el confort y la higiene del espacio. También se sefial6 que en habitaciones como
la 424 y 426 no se habia completado el aseo para las 10:30 a. m. del 18 de noviembre,
situacion que gener6 inconformidad.

Asimismo, varios familiares manifestaron la necesidad de mejorar las condiciones de
descanso, indicando que los divanes para acompafiantes estaban hundidos o deteriorados,
y que en algunos casos no se contaba con camas suficientes para los acompafantes en
las areas de Internacion 2 y 3. Otro aspecto sefialado fue el estado de las cunas, algunas
de ellas oxidadas o sin posibilidad de inclinacién, como ocurrié con la cuna utilizada por la
paciente Maite Yuritza Guzman. También se presenté una inconformidad relacionada con
el uso de ropa no estéril para un menor con diagnéstico de quemaduras en cama 426,
donde el familiar reporté que a pesar del estado clinico del nifio se le tendié sabana normal
y no esteril.

En cuanto a la alimentacion, el 97% de los usuarios se declaré satisfecho con su sabor,
presentacion y temperatura. Sin embargo, se recibieron observaciones puntuales
sugiriendo incrementar la cantidad de alimentos, como indicé el usuario Cristian Camilo
Quintero. Adicionalmente, algunos familiares solicitaron permitir el ingreso de alimentos
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hasta e/ area de pediatria, especialmente en casos donde el acompanantgﬁgyﬁIA
solo al menor, tal como expreso el acudiente del paciente John Kenedy Chavarro.

En materia de seguridad, aunque el indicador alcanzé niveles superiores al 96%, un caso
reportado alerté sobre la necesidad de reforzar la estrategia: un paciente informé el robo de
su teléfono celular dentro de la institucién, lo cual subraya la importancia de fortalecer la
vigilancia en areas comunes y habitaciones, y mejorar los controles de acceso y
acompalfiamiento.

Finalmente, al evaluar la experiencia global, el 97,9% de los usuarios manifesté estar
satisfecho con el servicio recibido y el 92,8% indic6 que recomendaria la institucion a
familiares o amigos, reafirmando la confianza de los usuarios en la calidad de la atencion y
en la labor del personal asistencial. A pesar de las situaciones puntuales mencionadas, la
tendencia general del mes mantiene un desemperio positivo, caracterizado por altos niveles
de satisfaccion, estabilidad en los procesos asistenciales y una percepcion favorable de
calidad y humanizacion. Las observaciones registradas permiten orientar acciones de
mejora especificas, enfocadas en la oportunidad, el aseo en horarios criticos, el
mantenimiento de mobiliario y equipos, la seguridad hospitalaria y el fortalecimiento de la
comunicacion con familiares, contribuyendo al mejoramiento continuo de la experiencia del
usuario.

Sala de Partos

Durante el mes de noviembre se aplicaron 36 encuestas de satisfaccion en el servicio de
Sala de Partos, obteniéndose resultados que reflejan un desempefio en general favorable,
con fortalezas consolidadas en trato humanizado, informacién brindada por el personal
asistencial y condiciones de privacidad y sequridad; sin embargo, también se identificaron
observaciones especificas que permiten orientar acciones de mejora en oportunidad,
comunicacion y cumplimiento de 6rdenes médicas.

En cuanto a la caracterizaciéon de la poblacién, el 56% de las usuarias atendidas
corresponde a la EPS AsmetSalud (20 pacientes), sequida del 22% afiliadas a Nueva EPS
(8 usuarias), y un 8% correspondiente a usuarias de la Policia Nacional (3 pacientes). La
distribucion muestra que la mayor demanda del servicio proviene del régimen subsidiado,
lo cual coincide con patrones histéricos del comportamiento del servicio.

Los indicadores de oportunidad evidencian resultados aceptables, aunque con
oportunidades de mejora. El 88,9% de las usuarias manifesté satisfaccion con el tiempo
que espero para ser recibida en el servicio; sin embargo, se presentaron observaciones
relevantes que indican demoras en el cumplimiento de érdenes médicas, especialmente en
la toma de ecografias. La paciente Isa Yohana Martinez (C.C. 1117611023) serial6 que le
fue solicitada una ecografia el 11 de noviembre y solo se le informé que seria tomada el 13
de noviembre, afectando la continuidad del manejo clinico. De igual manera, Rocio Daza
(C.C. 1006418814), con 26 semanas de gestacion y pérdida de liquido, refiri6 que la
ecografia de control requerida desde el 11 de noviembre no habia sido realizada hasta el
dia 12, situacion que genera preocupacion por los riesgos materno-fetales asociados.

El trato del personal asistencial continta siendo uno de los aspectos mejores valorados. El
91,7% de las usuarias manifesto satisfaccion con la atencion del personal médico, el 100%
se declar6 satisfecha con el trato del personal de enfermeria, y el 100% valord
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posn‘/vamente la atencion del personal paramédico y administrativos. Q%MOE;[A
recibié una observacion puntual indicando que el ginecdlogo asignado se mostré “poco
empatico”, lo que sugiere la importancia de continuar reforzando el componente de
humanizacion de la atencién, especialmente durante procedimientos sensibles o
situaciones de urgencia obstétrica.

La percepcion sobre la privacidad y el respeto durante la atencion fue muy favorable (94,4%
de satisfaccion), aunque se registré un caso que requiere especial atencion. La usuaria
Angie Lucia Valencia (C.C. 1119586760) refiri6 que durante la realizacion del tacto vaginal
no se garantizd la privacidad, indicando que le pidieron levantar las piernas “delante de todo
el mundo”, situacién que vulnera la dignidad, intimidad y derecho a la atencién respetuosa
de la gestante. Este hallazgo subraya la necesidad de reforzar estrictamente los protocolos
de privacidad durante procedimientos clinicos.

En cuanto a la claridad de la informacion, las usuarias reportaron altos niveles de
satisfaccion: el 94,4% serial6 que recibié explicacion sobre los procedimientos y el 97,2%
indic6 que se les inform6 sobre cuidados posteriores. No obstante, algunas usuarias
expresaron falta de informacion especifica sobre los examenes realizados y sus resultados,
lo que genera incertidumbre durante la estancia. Fue reportado que no se informo
oportunamente sobre los riesgos de la cirugia de Pomeroy; la usuaria Yiner Tole Cuéllar
manifesté que unicamente se le indico firmar la autorizacion sin una explicacion detallada
de los riesgos, beneficios y alternativas, lo cual constituye un hallazgo critico en términos
de consentimiento informado.

En relaciéon con los registros clinicos, se documentdé un caso en el que no aparecio el
registro de atencion del mes de febrero, y la médica refiri6 que “no era cierto”. Este hecho
afecta la continuidad de la historia clinica, la veracidad del registro asistencial y la seguridad
del paciente, por lo que es necesario fortalecer el control, revision y almacenamiento de
registros, especialmente en areas con alta demanda asistencial.

Otros criterios evaluados, como seguridad del servicio (100%), limpieza y aseo (100%,),
estado de la ropa institucional (94,4%), comodidad del acompafiante (97,2%) y duracién del
tramite de salida (100%), muestran un desempefio sélido y estable. Esto indica que los
procesos operativos y logisticos del area estan siendo manejados adecuadamente y
contribuyen positivamente a la experiencia de la usuaria.

Finalmente, el 100% de las usuarias manifesto estar satisfecha con el servicio recibido y
recomendaria la institucion a familiares o conocidas, lo que demuestra confianza y
percepcion positiva frente a la atencion brindada, a pesar de las observaciones puntuales
registradas. Los hallazgos del mes refuerzan la necesidad de continuar fortaleciendo la
oportunidad en la ejecucion de Ordenes médicas, mejorar la comunicacion clinica,
garantizar la privacidad en todos los procedimientos y fortalecer las competencias de
humanizaciéon en el equipo médico para asegurar un acompafiamiento respetuoso,
empatico y seguro durante el proceso de parto y atencion obstétrica.

Banco de Sangre
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Durante la aplicaciéon de la encuesta correspondiente al periodo eva/uadge‘gwgJA
tamafio muestral de 58 usuarios, siendo aplicado a 61 donantes del servicio obteniendo
una confiabilidad de la muestra del 95% de la poblacién total programada (144 pacientes).
Los resultados muestran un desempefio altamente positivo del servicio, con una
satisfaccion global del 99,5% y un nivel minimo de insatisfaccion (0,5%), lo que evidencia
una percepcion favorable y consistente por parte de los usuarios.

En relacién con los componentes evaluados, los indicadores de precision de la informacion
relacionada con la donacién de sangre, amabilidad de la secretaria, atencién en recepcion,
entrega de informacion, limpieza general y comodidad alcanzaron un cumplimiento del
100% en la categoria BUENO, demostrando altos estandares de atencion, claridad en los
procesos y adecuada interaccion con el personal administrativo y asistencial.

El criterio de disponibilidad de horario obtuvo un 98% de calificacion positiva, con un 1,6%
de respuestas en categoria regular. Este resultado indica que, aunque la mayoria de los
usuarios considera adecuado el horario de atencion, existen expectativas o necesidades
especificas que podrian explorarse para optimizar la disponibilidad del servicio.

En cuanto a la seguridad en el proceso, el indicador presenta un 98,4% de satisfaccién, con
un 1,6% en categoria regular. Aunque la valoracion continua siendo muy alta, este
comportamiento sefiala la importancia de seguir reforzando los protocolos de seguridad, la
senalizacion y la orientacion al usuario para mantener la confianza en el procedimiento.

Respecto al indicador de recomendacioén del servicio, la totalidad de los usuarios (100%)
manifesté que recomendaria el servicio a un familiar o amigo, lo cual constituye un indicador
robusto de fidelizacion y respaldo a la calidad del proceso.

Urgencias:

Durante el mes de noviembre se aplicaron 97 encuestas de satisfaccion en el
servicio de Urgencias, evidenciando una percepcion variable del servicio, con
criterios altamente valorados por los usuarios y aspectos criticos que requieren
atencion prioritaria. La satisfaccion global alcanzé el 73,6%, mientras que la
insatisfaccion se ubico en el 26,4%, lo que indica que, aunque existe una base sélida
en la calidad humana y técnica del servicio, persisten oportunidades de mejora
especialmente en oportunidad e informacion clinica.

En cuanto a la caracterizacion de la poblacion encuestada, el 76% de los usuarios
atendidos corresponde a la EPS Asmet salud, equivalente a 74 usuarios, lo que
confirma la concentracion de la demanda en este asegurador. Le sigue la Nueva
EPS con un 12% (12 pacientes), mientras que el restante porcentaje corresponde a
otros aseguradores con menor representatividad. Respecto al sexo, el 60% de los
encuestados corresponde a mujeres y el 40% a hombres, lo cual es coherente con
la tendencia histoérica de mayor utilizacion del servicio por parte de poblacion
femenina.

En los indicadores de oportunidad, el 73,2% de los usuarios manifesto satisfaccion

con el tiempo de espera para ser atendido en admisiones, y el 82,5% expreso
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satisfaccion con el tiempo para ser valorado por el médico. QAQQEOIA
porcentajes son aceptables, las observaciones de los usuarios evidencian que aun
existe una brecha importante por mejorar. Se reportaron demoras significativas en
algunos casos, como el del usuario Yidmer Estreirler Lozada Penagos, quien
permanecio mas de dos horas en proceso de atencion, afectando la continuidad del
manejo clinico, paciente Edilson Rosas Carvajal quien permanecio 21 horas en silla
sin acceso a camilla y afectacion lumbar Este tipo de situaciones reitera la
necesidad de fortalecer la eficiencia en la ruta de atencion, especialmente en
momentos de alta afluencia.

El trato humanizado continta siendo una de las principales fortalezas del servicio.
Tanto el personal médico como el de enfermeria y demas profesionales del area de
la salud obtuvieron niveles de satisfaccion superiores al 97%. Los usuarios sefialan
sentirse atendidos con respeto, consideracion y profesionalismo, lo que refleja el
compromiso del personal incluso en condiciones de alta presion asistencial. No
obstante, se recibieron observaciones relacionadas con comunicacion insuficiente.
Por ejemplo, la paciente Maria Cenovia Velasquez informé que desde su ingreso el
7 de noviembre no se le brindd informacion clara sobre restricciones alimenticias ni
plan de manejo, lo que genero incertidumbre durante su estancia. Este tipo de
situaciones subraya la importancia de reforzar la entrega de informacion oportuna y
comprensible tanto para el paciente como para el acompariante.

En materia de informacion clinica, los porcentajes de satisfaccion oscilaron entre el
89% y el 97%, segun el profesional evaluado, lo que refleja un desempefio
adecuado. Sin embargo, algunos usuarios expresaron la necesidad de contar con
informacion mas oportuna sobre la interpretacion de resultados y la comunicacion
de decisiones clinicas. La usuaria Maria Diva Soto sefial6 demora en la atencion de
interconsultas con especialidades, lo que retrasé la definicion de indicaciones
alimentarias y de su plan de manejo. Estos comentarios destacan la necesidad de
fortalecer la articulacion y el seguimiento a solicitudes clinicas.

Los aspectos relacionados con privacidad, seguridad y comportamiento del
personal fueron altamente valorados, con niveles de satisfaccion superiores al 94%.
A pesar de ello, algunos usuarios manifestaron aspectos operativos que influyen en
el descanso y bienestar durante la estancia. La sefiora Luz Mary Garzon sefial6 que
el personal de servicios generales realizé lavado de paredes alrededor de las 2:00
a. m., lo que interrumpié el descanso nocturno del paciente. Este tipo de
observaciones sugieren la importancia de ajustar los horarios de limpieza y aseo
para evitar afectaciones al confort del usuario.

Otro punto mencionado fue la necesidad de contar con espacios diferenciados
segun patologia. Algunos familiares manifestaron preocupacion por la mezcla de
pacientes con diferentes condiciones clinicas, lo que genera incomodidad y afecta
la percepcion de seguridad y privacidad. Este aspecto es especialmente relevante
en servicios con alta ocupacion, donde la organizacion del espacio puede influir
notablemente en la experiencia del usuario.
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Fma/mente en el ambito del conocimiento institucional, el 563,6% de lgéc%yagoIA
manifesto conocer sus derechos y deberes como paciente, mientras que el 46,4%
indicé no estar informado, lo que representa un reto persistente en materia de
educacion al usuario. Aun asi, el 97,9% indic6 que durante la atencion fue tratado
por su nombre y el 88,7% recomendaria el servicio a un familiar o amigo, lo que
evidencia una percepcion positiva del componente humano a pesar de las
dificultades operativas identificadas.

En conclusioén, el servicio de Urgencias durante el mes de noviembre presenta un
desemperio mixto: fuerte en ftrato humanizado, seguridad y claridad de la
informacion, pero con oportunidades de mejora significativas en oportunidad,
coordinacion de interconsultas, comunicacion clinica y organizacion operativa. Las
observaciones de los usuarios constituyen un insumo fundamental para orientar
acciones de mejora, especialmente en la gestion del tiempo, la informacion
oportuna, la adecuacion de espacios y la reduccion de factores que afectan el
descanso y la tranquilidad del paciente durante su estancia en el servicio.

Claudia Chacon Urquijo
HOSpltal Departamental Profesional Universitario de Atencién al Usuario
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