Hospital Departamental
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NIT. 891.180.098-5 CAQUETA
INFORME MENSUAL ATENCION AL USUARIO ENERO 2026 —-SIAU

Durante el mes de enero 2026, se aplicaron un total de 542 encuestas de satisfaccion a usuarios de
los distintos servicios de la institucion. De estas, 490 usuarios manifestaron estar satisfechos con la
atencion recibida, lo que representa un indice de satisfaccion general del 90,4%, cumpliendo con la
meta institucional establecida para este indicador.

Se evidencia una disminucion relevante en el nivel de satisfaccion, pasando de 95,0% en diciembre
a 90,4% en enero, lo que representa una brecha negativa de 4,6 puntos porcentuales. Mientras que
diciembre presenta un desempeno alto, enero, aunque mantiene un resultado positivo, muestra un
retroceso significativo. Esta variacion podria estar asociada a cambios operativos y de servicio,
considerando que el proceso de contratacion aun se encuentra en fase de gestion.

El servicio de Urgencias presenté el menor nivel de satisfaccién, con un 72,8%, evidenciando una
disminucion significativa frente a diciembre, cuando alcanzé un 84,3%, lo que representa una brecha
negativa de 11,5 puntos porcentuales. Este resultado refleja factores persistentes que contintian
impactando la experiencia del usuario, entre ellos los tiempos prolongados de espera, la insuficiente
disponibilidad de recursos fisicos y la sobreocupacion del servicio, afectando la oportunidad,
continuidad y comodidad de la atencion

En relacion con el conocimiento de los derechos y deberes del usuario, el 60,3% de los encuestados
(327 usuarios) manifesté conocer esta informacion, mientras que el 39,6% (215 usuarios) indicé no
haberla recibido o no recordarla.

Respecto al indicador Proporcién de usuarios que recomienda la IPS a un familiar o amigo registro
en el mes de enero una aceptacion del 93,9%, equivalente a 509 usuarios de los 542 encuestados.
Este resultado evidencia una disminucion frente al mes anterior, en el cual se alcanzé un 98,1%, lo
que representa una brecha negativa de 4,2 puntos porcentuales.

Durante el mes de enero se registraron un total de 10 manifestaciones por parte de los usuarios, de
las cuales 4 correspondieron a agradecimientos. Una de las inconformidades recibidas fue
clasificada como no pertinente, por lo que no se incluyé dentro del analisis del indicador de acuerdo
a observaciones de auditoria de Icontec recibida en el mes de enero.. En consecuencia, se
consideraron 5 inconformidades pertinentes, las cuales fueron resueltas oportunamente, con un
tiempo promedio de respuesta de 3 dias.

Analisis de Causas de Insatisfaccion-
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Principales causas de insatisfaccion - Enero 2026
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COMPARATIVO DE SATISFACCION POR SERVICIO
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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
55 C. Ext 87 840 87%
0,
55 Laboratorio 54 120 95%
0,
123 | Hospitalizacion 90 1380 95%
137 Urgencias 89 1102 95%
69 Banco de Sangre 69 236 95%
18 Rehabilitacion 83 585 60%
8 UCIN 43 75 44%
54 Imagenologia 74 311 89%

CARACTERIZACION DEL USUARIO

EGRESOS HOSPITALARIOS 2025
Numero Régimen %
25420 subsidiado 80,0%
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3554 contributivo 11,2%
2638 otros 8,3%
SERVICIOS EVALUADOS
Servicio Satisfaccion| Insatisfacc
CONSULTAEXTERNA |4h 965 [N 3,5
IMAGENOLOGIA o919 (W 81
LABORATORIO M 97 ¥ 3
HOSPTALIZACION |4k 93 ¥ 7
CIRUGIA o2 (W 74
UCIN M 100 W o
URGENCIAS &) 72,8 o 27,2
BANCODESANGRE |4k 994 | 0,6
REHABILITACION M sos [ 9

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
Alimentacién

Conocimiento en Derechos y Deberes
Presentacion del personal
Normas de seguridad

Manejo de los desechos

DETALLES POR SERVICIOS

Facturacion

Los usuarios manifestaron inconformidades relacionadas con la demora en la atencion, sefialando
que, en algunos casos, el tiempo promedio por persona supera los 15 minutos, especialmente en la
caja preferencial, lo que genera congestion y prolonga los tiempos de espera.

Se reportaron dificultades en la comunicacion por parte del personal de facturacion, particularmente
frente a la informacion suministrada a usuarios de Nueva EPS, donde se indicé de manera reiterada
la caida de plataforma, sin ofrecer alternativas claras ni una orientacién oportuna. Esta situacion
impacta negativamente la experiencia del usuario, al trasladar la carga de la gestion administrativa
al paciente o acompafiante.
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Se evidencian fallas en la articulacion entre el area de facturacion, el personal médico y los procesos
de auditoria, relacionadas con la unificacion de codigos y autorizaciones. Se presentaron casos en
los que 6rdenes médicas, especialmente en pediatria, contenian codigos que no contaban con aval
por parte del laboratorio, lo que limité la toma, facturacion y realizacion de los examenes ordenados,
generando reprocesos, retrasos y malestar en los usuarios.

Los usuarios también sefialaron la ausencia de planes de contingencia frente a eventos como la
caida de plataformas tecnologicas, lo que repercute en la continuidad del proceso y en la percepcion
de organizacion y eficiencia del servicio. En este contexto, se evidencié una percepcion de falta de
empatia y trato poco asertivo por parte de algunos funcionarios de facturacion, especialmente ante
usuarios con necesidades prioritarias o en situaciones de vulnerabilidad.

Dentro de las sugerencias reportan la necesidad de contar con cambio especialmente cuando se
trata de billetes de alta denominacion.

Consulta Externa:

Durante el mes de enero de 2026, en el servicio de Consulta Externa se aplicaron un total de 57
encuestas de satisfaccion, las cuales permiten evaluar la percepcion de los usuarios frente a la
atencion recibida, los procesos administrativos y las condiciones del servicio. Los resultados
obtenidos reflejan un nivel de satisfacciéon general del 96,5 %, con una insatisfaccién del 3,5 %,
evidenciando una percepcion global favorable y el cumplimiento de la meta institucional establecida
para este indicador.

En cuanto a la caracterizacion de los usuarios, se observa una participacion representativa de
diferentes aseguradoras, siendo Sanidad Militar y Policia Nacional las de mayor participacién, con
15 usuarios cada una, seguidas por Nueva EPS (11 usuarios) y Asmetsalud EPS (10 usuarios).

Respecto a los tiempos de espera, el tiempo para la asignacion de la cita obtuvo un 78,9 % de
satisfaccién, aunque persisten oportunidades de mejora relacionadas con la programacion y la
disponibilidad de agendas. De igual manera, el tiempo de espera para ser atendido por el profesional
el dia de la cita alcanz6 un 82,5 %, evidenciando que las demoras en la atencién contintan siendo
uno de los principales factores que afectan la experiencia del usuario.

Los procesos administrativos, particularmente el tiempo de duracion de los tramites en admisiones
y facturacion, registraron niveles de satisfaccion cercanos al 93 %, lo que refleja avances en la
gestion, aunque se identifican oportunidades de mejora orientadas a la agilizacién de estos procesos,
especialmente en jornadas con alta demanda.

En relacion con el trato recibido por parte del personal, los resultados son favorables. El personal
médico, de enfermeria, otros profesionales del area de la salud y funcionarios administrativos
alcanzaron niveles de satisfaccién superiores al 98 %, lo que confirma la percepcion positiva frente
a la amabilidad, el respeto y la disposicién del talento humano, consolidando el enfoque de atencion
humanizada en el servicio.

La claridad de la informacion brindada por el personal asistencial y administrativo presenté
porcentajes de satisfaccion superiores al 94 %, evidenciando que los usuarios reciben explicaciones
claras sobre su atencioén, procedimientos, indicaciones y recomendaciones, lo que fortalece la
relacion profesional-usuario y la confianza en el servicio.
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En cuanto a las condiciones fisicas y ambientales, aspectos como la limpieza, la seguridad
institucional, la confidencialidad y la facilidad para localizar las diferentes areas del servicio
obtuvieron niveles de satisfaccion superiores al 98 %. No obstante, la comodidad de la sala de espera
fue sefialada como un aspecto susceptible de mejora, especialmente en lo relacionado con la
disponibilidad de sillas y el ambiente durante la espera.

Respecto al conocimiento de los derechos y deberes, solo el 68,4 % de los usuarios manifesto
conocer esta informacién, mientras que el 31,6 % indicé no tener claridad al respecto, lo que
evidencia la necesidad de fortalecer las estrategias de divulgacion y socializacion institucional sobre
derechos, deberes y mecanismos de participacion ciudadana.

En relacion con las sugerencias y observaciones especificas del servicio de Consulta Externa, los
usuarios manifestaron inconformidades asociadas principalmente a:

e Incumplimiento de los horarios programados para algunas citas.

e Insuficiente disponibilidad de sillas y agua potable en la sala de espera.

e Requerimiento de fortalecer la oferta de agendas en la especialidad de psiquiatria, debido a
una demanda superior a la disponibilidad actual.

Estas observaciones se concentran principalmente en aspectos administrativos y logisticos, y no
desvirtiian la percepcion positiva sobre la atencion asistencial recibida, pero si representan
oportunidades de mejora para fortalecer la experiencia del usuario y la oportunidad del servicio.

Imagenologia

En el servicio de Imagenologia se aplicaron un total de 54 encuestas de satisfaccion, las
cuales permitieron evaluar de manera integral la percepcién de los usuarios frente a la
atencién asistencial, los procesos administrativos y las condiciones del servicio. Los
resultados obtenidos reflejan un nivel de satisfaccion general del 91,9 %, lo que evidencia
una percepcion global favorable.

En cuanto a la caracterizacion de los usuarios, se observé una mayor participacion de
afiliados a Asmetsalud EPS, con 25 usuarios, seguida de Nueva EPS con 14 encuestados.
Adicionalmente, se contd con participacion de usuarios pertenecientes a Policia Nacional,
Sanidad Militar y SOAT, lo que evidencia la diversidad de aseguradoras que demandan el
servicio de Imagenologia y la necesidad de articular de manera efectiva los procesos
administrativos con las diferentes entidades responsables de pago.

Respecto a la oportunidad en la atencion, el tiempo de espera para la asignacion de la cita
alcanzoé un 87,0 % de satisfaccion, mientras que el tiempo de espera para ser atendido en
el servicio obtuvo un 85,2 %, identificandose este ultimo como uno de los factores que mas
inciden en la insatisfaccion de los usuarios. De igual manera, el tiempo de duracién de los
tramites administrativos en admisiones y facturacion presentd un nivel de satisfaccion del
75,9 %, evidenciando que, si bien existe un avance en la gestion de estos procesos,
persisten dificultades asociadas a la carga operativa, la dependencia de plataformas
tecnoldgicas y la articulacion con las aseguradoras, lo que impacta la experiencia del
usuario.
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El trato recibido por parte del personal médico, de enfermeria, técnicos de rayos X, personal
administrativo y personal de apoyo fue valorado de manera altamente positiva, alcanzando
niveles de satisfaccién del 100 %, lo que ratifica el compromiso del talento humano con la
atencién humanizada, el respeto, la amabilidad y la disposicion para atender las
necesidades de los usuarios durante el proceso diagnostico.

En relacién con la claridad de la informacion brindada, los resultados muestran porcentajes
de satisfaccion entre el 96 % y el 98 %, lo que indica que, en términos generales, los
usuarios reciben explicaciones claras sobre los procedimientos, indicaciones y cuidados
asociados a los examenes. No obstante, se identifican oportunidades de mejora
relacionadas con la informacion sobre la entrega de resultados, el acceso a enlaces para la
descarga de los mismos, las indicaciones para pacientes que requieren medio de contraste
y las orientaciones sobre el cambio de vestuario, aspectos que generan incertidumbre y
pueden afectar la percepcion del servicio.

Las condiciones fisicas y ambientales del servicio, como la limpieza y aseo de las
instalaciones, la seguridad institucional, la discrecion y confidencialidad del personal,
presentaron niveles de satisfaccion superiores al 94 %, reflejando un entorno seguro y
adecuado para la prestacion del servicio. Sin embargo, la facilidad para localizar los
diferentes espacios y la adecuacion de las areas destinadas al cambio de vestuario fueron
sefialadas como aspectos susceptibles de mejora, especialmente en términos de
comodidad y privacidad.

En cuanto al conocimiento de los derechos y deberes, el 57,4 % de los usuarios manifesto
tener claridad sobre esta informacién, mientras que el 42,6 % indicé no conocerla, lo que
evidencia la necesidad de fortalecer las estrategias de socializacion institucional. De igual
forma, el conocimiento de los mecanismos para presentar inquietudes, reclamos,
sugerencias o felicitaciones alcanzé el 64,8 %, identificandose una brecha que requiere
mayor visibilizacion de estos canales y acompariamiento al usuario.

Las sugerencias y observaciones realizadas por los usuarios del servicio de Imagenologia
se concentraron principalmente en aspectos administrativos y de comunicacion,
destacandose la necesidad de mejorar la informacion relacionada con la entrega y descarga
de resultados, implementar sistemas de altavoz para evitar llamados a gritos, en el servicio,
reforzar la informacion para pacientes que requieren medio de contraste, optimizar los
tiempos de facturacion y adecuar las instalaciones destinadas al cambio de vestuario. Estas
situaciones, si bien no desvirtuan la percepcion positiva sobre la atencién asistencial,
representan oportunidades claras de mejora para fortalecer la experiencia del usuario y la
oportunidad del servicio.

Rehabilitacion:

En el servicio de Rehabilitacion se aplicaron un total de 18 encuestas de satisfaccion, las
cuales permitieron evaluar de manera especifica la percepcion de los usuarios frente a la
atencion asistencial, la oportunidad en el acceso al servicio, las condiciones fisicas y la
calidad del proceso terapéutico. Los resultados evidencian un nivel de satisfaccion global
del 90,5 %, lo que refleja una valoracion mayoritariamente positiva del servicio
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En relacion con la caracterizacion de los usuarios encuestados, se identifico una
participacion diversa de aseguradoras, predominando usuarios afiliados al SOAT (7),
seguidos por Asmetsalud EPS (3), Nueva EPS (2) y Sanitas EPS (2), lo que permite contar
con una muestra representativa de la poblacion atendida en el servicio durante el periodo
evaluado.

Respecto a la oportunidad en la asignacion de citas, el tiempo de espera alcanzé un 83 %
de satisfaccion, evidenciando una percepcion favorable en la mayoria de los usuarios. lo
que sugiere la necesidad de continuar fortaleciendo la programacion y la gestion de
agendas para reducir los tiempos de espera, especialmente en momentos de alta demanda.

En cuanto a la satisfaccion con la forma en que el terapeuta abordé el problema de salud,
el servicio obtuvo un 89 % de satisfaccion, lo que evidencia un adecuado enfoque
terapéutico, coherente con las necesidades clinicas de los pacientes. Este resultado se ve
reforzado por la valoracion positiva del trato recibido por parte del profesional, la claridad
de la informacién brindada y la puntualidad en la atencion, aspectos que alcanzaron niveles
de satisfaccion del 100 %, consolidando la percepcion de un servicio humanizado,
respetuoso y técnicamente competente.

Al analizar la duracion de las terapias, se observa que el 77,8 % de los usuarios recibio
sesiones de 60 minutos, el 16,7 % terapias de 45 minutos y el 5,6 % sesiones de 30 minutos,
lo que refleja una adecuada intensidad del tratamiento, alineada con los lineamientos
clinicos y las necesidades de rehabilitacion de los pacientes. Este aspecto contribuye
positivamente a la percepcion de efectividad del servicio.

En relacién con las condiciones fisicas y ambientales, la limpieza y aseo de las instalaciones
alcanzaron un 94 % de satisfaccion, mientras que los equipos de dotacion y la percepcion
de sequridad institucional obtuvieron un 78 % de satisfaccion, identificandose este ultimo
como uno de los aspectos con mayor oportunidad de mejora, especialmente en lo
relacionado con la disponibilidad y estado de algunos equipos utilizados durante la atencion.

Respecto al conocimiento de los derechos y deberes, el 66,7 % de los usuarios manifesto
tener claridad sobre esta informacién, mientras que el 33,3 % indicé no conocerla, lo que
evidencia la necesidad de reforzar las estrategias de divulgacion y educacion al usuario
sobre derechos, deberes y mecanismos de participacion, garantizando una comunicacion
clara y accesible.

Finalmente, el 100 % de los usuarios manifestd que recomendaria el servicio de
Rehabilitaciéon a familiares, amigos o conocidos, lo que consolida una percepcion global
positiva del servicio y refleja altos niveles de confianza y satisfaccion con la atencion
recibida. En términos generales, los resultados del servicio de Rehabilitacion durante el mes
de enero de 2026 evidencian un desemperio favorable, con oportunidades de mejora
focalizadas principalmente en la oportunidad de la asignacion de citas, la dotacion de
equipos y el fortalecimiento de la informacién al usuario, aspectos clave para continuar
elevando la experiencia y la calidad del servicio prestado.
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Laboratorio.

Durante el periodo evaluado se aplicaron 55 encuestas de satisfaccion a usuarios del
servicio de laboratorio, cuyos resultados reflejan una percepcion global altamente favorable
frente a la atencion recibida. El nivel de satisfaccion general alcanzé el 97 %, consolida al
servicio como uno de los mejor valorados por los usuarios.

En relacion con los tiempos de atencion, el tiempo de espera para la asignacion de la cita
obtuvo un 100 % de satisfaccion, lo que indica eficiencia en la programacion y acceso
oportuno al servicio. De igual manera, los usuarios manifestaron una percepcion positiva
frente al desarrollo de los procesos internos, evidenciando organizacion y fluidez en la
atencion.

El trato recibido por parte del personal fue uno de los aspectos mejor valorados. Tanto el
personal de laboratorio como el personal de enfermeria, alcanzaron niveles de satisfaccion
supetriores al 95 %, destacandose la amabilidad, el respeto, la disposiciéon para orientar al
usuario y la atencion humanizada durante el proceso. Estos resultados confirman el
compromiso del talento humano con una atencion centrada en el usuario.

Las condiciones fisicas y ambientales del servicio también fueron calificadas de manera
sobresaliente. La privacidad durante la atencion, la limpieza y aseo de las instalaciones, la
seguridad institucional y la discrecion y confidencialidad del personal obtuvieron niveles de
satisfaccion del 100 %, lo que refleja un entorno seguro, limpio y adecuado para la
prestacion del servicio. No obstante, la comodidad de las instalaciones presentd un 85 %
de satisfaccion, lo que sefiala una oportunidad de mejora relacionada principalmente con
los espacios de espera y el confort para los usuarios.

En cuanto a la facilidad para localizar los diferentes sitios dentro del servicio, se registré un
96 % de satisfaccion, evidenciando una adecuada sefializacion y orientacion, aunque
persisten oportunidades de fortalecimiento para facilitar aun mas el desplazamiento de los
usuarios dentro de la institucion.

Respecto a los aspectos informativos y de comunicacion, se evidencian resultados
positivos, aunque con oportunidades de mejora. El 72,7 % de los usuarios manifesté haber
recibido informacion clara sobre los documentos necesarios y la preparacion para los
examenes, mientras que cerca del 27 % indic6 no contar con suficiente claridad,
especialmente en aspectos relacionados con el manejo de los desechos, la forma de
reclamar los resultados y los mecanismos para presentar inquietudes, reclamos o
sugerencias. Este hallazgo sugiere la necesidad de reforzar las estrategias de informacion
previa y posterior a la atencion, asi como la divulgacion de los canales de participacion
ciudadana.

Un aspecto altamente positivo corresponde a la interaccion directa con el personal
asistencial, ya que el 100 % de los usuarios manifesto que se les permitié expresar dudas
e inquietudes, que fueron tratados por su nombre y que, en general, se sintieron satisfechos
con el servicio recibido. Asimismo, la totalidad de los encuestados afirmé que recomendaria
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el servicio de laboratorio, consolidando una percepcion global positiva y un alto nivel de
confianza en la atencion brindada.

Cirugia General

Se aplicaron un total de 21 encuestas de satisfaccion, las cuales permiten analizar la
percepcion de los usuarios frente a los procesos asistenciales, administrativos y las
condiciones generales del servicio. Los resultados evidencian un nivel de satisfaccion global
del 92,6 %, lo que refleja una percepcién mayoritariamente positiva por parte de los
pacientes atendidos.

En relacion con los tiempos asociados al proceso quirdrgico, el tiempo de espera para ser
operado alcanzoé un nivel de satisfaccion del 86 %, evidenciando una adecuada gestion del
flujo quirdrgico y la programacion de procedimientos. No obstante, el tiempo de duracion de
los tramites administrativos presentd un nivel de satisfaccion inferior, del 67 %,
identificandose como una de las principales oportunidades de mejora, especialmente en lo
relacionado con los procesos de egreso y salida, donde la satisfaccion fue del 76 %, ,
asociado principalmente a demoras administrativas posteriores al procedimiento.

El trato recibido por parte del personal asistencial fue altamente valorado. El cirujano,
anestesiologo y personal administrativo alcanzaron niveles de satisfaccion del 100 %,
mientras que el personal de enfermeria obtuvo un 86 % y otros funcionarios (camilleros,
aseo y vigilancia) un 95 %, lo que refleja una percepcion favorable frente a la amabilidad,
el respeto y el acompafiamiento brindado durante la atencién quirdrgica.

Respecto a la claridad de la informacion suministrada, los resultados fueron positivos. La
informacién brindada por el personal administrativo alcanzé un 100 % de satisfaccion,
mientras que la suministrada por el cirujano, anestesidlogo y personal de enfermeria
presentd niveles entre el 90 % y el 95 %, evidenciando que, en general, los usuarios reciben
explicaciones claras sobre los procedimientos, riesgos, cuidados y procesos asociados a
su cirugia, aunque persisten oportunidades puntuales de fortalecimiento en la comunicacion
pre y posoperatoria.

Las condiciones fisicas y ambientales del servicio, como la privacidad durante la atencion,
la limpieza y aseo de las instalaciones, la seguridad institucional, la discrecién y
confidencialidad del personal, asi como la comodidad de las instalaciones, obtuvieron
niveles de satisfaccion cercanos o iguales al 100 %, lo que refleja un entorno seguro,
adecuado y acorde con los estandares exigidos para la atencién quirdrgica. Sin embargo,
la facilidad para localizar los diferentes sitios para la atencién presenté una satisfaccion del
81 %, identificandose como un aspecto susceptible de mejora en términos de sefializacion
y orientacion al usuario.

En cuanto a los aspectos informativos y de participacion, el 90,5 % de los usuarios
manifesté que el cirujano se presenté por su nombre y el 85,7 % indicé lo mismo respecto
al anestesiologo. No obstante, solo el 42,9 % recuerda el nombre de alguno de los médicos
que lo atendié y el 47,6 % recuerda el nombre de la enfermera, lo que sefiala una
oportunidad de mejora en la presentacion e identificacion del personal. Asimismo,
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unicamente el 19 % de los usuarios manifesté conocer sus derechos y deberes como
paciente, y el 33,3 % conoce los mecanismos para interponer inquietudes, reclamos,
sugerencias o felicitaciones, evidenciando la necesidad de fortalecer las estrategias de
divulgacion y socializacion institucional sobre estos temas.

En relacion con la informacién clinica, los usuarios reportaron frente a la explicacion de la
preparacion para la cirugia (95,2 %), la informacion sobre medicamentos (100 %), los
riesgos del procedimiento y la autorizacion para realizarlo (95,2 %), asi como la posibilidad
de expresar dudas e inquietudes (90,5 %). No obstante, aspectos como la informacion
sobre cuando y donde asistir a la cita de revision (52,4 %) reflejan oportunidades de mejora
en la comunicacion y orientacion al egreso.

Finalmente, el 95,2 % de los usuarios recomendaria la atencion recibida, lo que consolida
una percepcion global positiva del servicio.

UCIN

Durante el mes evaluado, en la Unidad de Cuidados Intensivos Neonatal (UCIN) se
aplicaron un total de 8 encuestas de satisfaccion a usuarios y/o familiares del servicio. Es
importante sefialar que, para este servicio, el tamafio muestral recomendado correspondia
a 43 encuestas; por lo tanto, la participacion alcanzada representa tnicamente un 18,6 %
de la muestra esperada, lo que se traduce en un nivel de confiabilidad aproximado del 44
%. En este sentido, aunque los resultados obtenidos permiten identificar tendencias
generales en la percepcion de los usuarios, estos deben ser interpretados con cautela, ya
que no alcanzan el nivel de representatividad estadistica requerido para una evaluacion
plenamente concluyente.

De acuerdo con los resultados obtenidos, la percepcion | del servicio es favorable. EI 100
% de los encuestados manifesto satisfaccion general con la atencion recibida en la UCIN,
en la mayoria de los criterios evaluados. Aspectos criticos como el tiempo de espera para
el traslado al servicio, el trato recibido por parte del personal médico, de enfermeria, otros
profesionales de la salud y funcionarios del hospital alcanzaron niveles de satisfaccion del
100 %, reflejando una percepcion positiva frente a la oportunidad, la humanizacién y el
acompafiamiento brindado durante la estancia en la unidad.

La claridad de la informaciéon suministrada por el personal asistencial al momento de
administrar medicamentos, realizar procedimientos, examenes y brindar orientaciones
sobre salidas o traslados, obtuvo igualmente una satisfaccion del 100 %. Este resultado
evidencia una comunicacion efectiva, oportuna y comprensible para los familiares, lo cual
resulta fundamental en un servicio de alta complejidad como la UCIN, donde la informacion
clara y precisa contribuye significativamente a la confianza y tranquilidad de los usuarios.

En relacion con las condiciones fisicas y ambientales del servicio, los criterios asociados a
limpieza y aseo de las instalaciones, seguridad institucional, discrecion y confidencialidad
del personal, asi como la atencién brindada por personal en entrenamiento, registraron
también niveles de satisfaccion del 100 %, lo que indica el cumplimiento de los estandares
de calidad y bioseguridad establecidos para este tipo de unidad.
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Respecto a los aspectos informativos y educativos evaluados se observa que el 100 % de
los usuarios manifesté conocer las normas del servicio tales como consumo de alimentos,
horarios de visita, cuidado de pertenencias, lavado de manos, medidas de prevencion de
infecciones, normas de seguridad institucional, manejo de desechos, asi como haber
recibido explicaciones claras sobre procedimientos, riesgos y autorizaciones cuando estos
fueron realizados.

No obstante, se identifican oportunidades de mejora relacionadas con la socializacion de
derechos, deberes y mecanismos de participaciéon ciudadana. Solo el 50 % de los
encuestados manifesté conocer los derechos y deberes como paciente, y el mismo
porcentaje indicé conocer los mecanismos para manifestar inquietudes, reclamos,
sugerencias o felicitaciones, lo que evidencia la necesidad de fortalecer las estrategias de
divulgacion y educacion institucional dirigidas a los familiares de los pacientes de la UCIN.

Hospitalizacion

En el servicio de Hospitalizaciéon se aplicaron un total de 123 encuestas de satisfaccion,
correspondientes a los servicios de Internacion 1, Internacion 2, Internacion 3, Pediatria,
Unidad Mental y Expansion, lo que permitié evaluar de manera integral la percepcion de los
usuarios y sus acompanantes frente a la atencion recibida durante la estancia hospitalaria.
Los resultados evidencian un nivel de satisfaccion general del 93,0 %, reflejando una
percepcion favorable.

En cuanto a la caracterizacion de la poblacion atendida, la mayor proporcion de usuarios
encuestados corresponde a afiliados a Asmetsalud EPS, con 103 pacientes, seguidos por
Nueva EPS con 11 usuarios, lo que confirma que la mayor demanda del servicio hospitalario
continta concentrandose en estas aseguradoras. La distribucion por servicios muestra una
participacion significativa en Internacion 2 (28 usuarios), Expansiéon (26 usuarios),
Internacion 1 (24 usuarios) y Pediatria (22 usuarios), lo que permite una lectura
representativa del comportamiento del indicador en los diferentes escenarios de
hospitalizacion.

Respecto a la oportunidad en la atencién, el tiempo de espera para el traslado al servicio
alcanzo un 74,8 % de satisfaccion, evidenciando que este aspecto continta siendo una de
las principales causas de inconformidad, especialmente en momentos de alta ocupacion.
De igual manera, el tiempo de espera para recibir atencion por parte del personal asistencial
presentd niveles de satisfaccion entre el 89 % y el 94 %, segun el tipo de profesional, lo que
indica un desempefio aceptable, aunque con percepciones de demora que impactan
negativamente la experiencia de algunos usuarios, particularmente en lo relacionado con
autorizaciones, remisiones y realizacion de procedimientos.

El trato recibido por parte del personal médico, de enfermeria, paramédico y administrativo
obtuvo niveles de satisfaccion superiores al 95 %, destacandose la amabilidad, el respeto
y la disposicién del talento humano durante la atencién. No obstante, algunos usuarios
manifestaron inconformidades puntuales asociadas a la falta de disponibilidad oportuna del
personal de enfermeria ante los llamados, especialmente en habitaciones donde no se
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cuenta con sistema de llamado, lo que genera sensacion de desatencion en situaciones de
dolor o necesidad urgente.

En relacion con la claridad de la informacion, los resultados muestran porcentajes de
satisfaccion superiores al 92 % en la mayoria de los items, evidenciando que los usuarios
reciben informacion adecuada sobre su diagnostico, procedimientos, medicamentos y
cuidados durante la hospitalizacion. Sin embargo, persisten oportunidades de mejora en la
retroalimentacion directa por parte del personal médico dentro de las habitaciones, ya que
algunos usuarios refieren la necesidad de mayor comunicacién sobre la evolucion del
estado de salud y el plan de manejo.

Las condiciones fisicas y ambientales del servicio presentan resultados favorables en
aspectos como la limpieza, la seguridad institucional, la discrecion y confidencialidad del
personal, con niveles de satisfaccion cercanos o superiores al 90 %. A pesar de ello, se
identifican multiples observaciones relacionadas con la comodidad de las habitaciones y las
condiciones para los acompanantes, tales como la falta de televisores funcionales,
ventiladores en varias habitaciones, divanes o sillones suficientes para el descanso de los
acompanfantes, asi como problemas asociados a las altas temperaturas, lo que afecta de
manera directa la percepcion de confort durante la estancia hospitalaria.

Un aspecto relevante sefialado por los usuarios corresponde al proceso de alimentacion.
Se registraron inconformidades reiteradas relacionadas con la repeticion del mendu, la falta
de variedad en las comidas, la entrega incompleta o tardia de los alimentos, se reportaron
dificultades en la entrega de boletas para el ingreso de alimentos por parte de los familiares,
asi como inconsistencias en la aplicaciéon de las normas, lo que genera percepciones de
trato inequitativo entre pacientes.

En el servicio de Pediatria, se evidenciaron observaciones relacionadas con la canalizacion
de los pacientes, la comunicacion del personal de enfermeria y la respuesta ante eventos
como fiebre o complicaciones, situaciones que generaron inconformidad en los
acompafiantes y que requieren un abordaje orientado a fortalecer la humanizacion, la
comunicacion empatica y la seguridad del paciente pediatrico.

En cuanto al conocimiento de los derechos y deberes, el 61,0 % de los usuarios manifesto
conocer esta informacion, mientras que el 39,0 % indicé no tener claridad al respecto, lo
que evidencia la necesidad de continuar fortaleciendo las estrategias de socializacion,
sefalizacion y educacion al usuario durante la hospitalizacion y el egreso.

El 96,7 % de los usuarios manifesté estar satisfecho con el servicio de hospitalizacion y lo
recomendaria.

Sala de Partos

Durante el mes de enero se aplicaron un total de 47 encuestas de satisfaccion a usuarias
del servicio de Sala de Partos, lo que permitié evaluar de manera integral la percepcion
frente a la atencidén asistencial, los procesos administrativos y las condiciones fisicas del
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servicio. Los resultados evidencian un nivel de satisfaccion global del 94,3 %, %, lo que
indica una percepcion general favorable

En cuanto a la caracterizacion de las usuarias, la mayor proporcion correspondié a afiliadas
a Asmetsalud EPS, con 38 encuestas, sequidas por Nueva EPS con 6 usuarias y Sanitas
EPS con 2, lo que confirma que la poblaciéon atendida pertenece mayoritariamente al
régimen subsidiado, aspecto relevante para el andlisis de la demanda y la planificacion del
servicio.

Respecto a los tiempos de atencion, el tiempo de espera para ser trasladadas al servicio y
para recibir atencién por parte del personal asistencial alcanzé niveles de satisfaccion
cercanos al 89 %, lo que refleja una percepcion mayoritariamente positiva; sin embargo,
persisten oportunidades de mejora relacionadas con la oportunidad en la valoracion médica
inicial, especialmente en situaciones de alta demanda. Esta percepcion se ve reflejada en
observaciones como la realizada por la usuaria Yeely Yulissa Artunduaga, quien manifesto
haber esperado aproximadamente tres horas para ser valorada por el médico general
posterior a su ingreso.

El trato recibido por parte del personal médico, de enfermeria, personal paramédico y
funcionarios administrativos obtuvo niveles de satisfaccion superiores al 95 %,
destacandose la amabilidad, el respeto y el trato digno brindado durante la atencién. De
igual manera, la claridad de la informacion suministrada por el personal asistencial y
administrativo presentd porcentajes de satisfaccion entre el 88 % y el 100 %, lo que
evidencia un adecuado proceso de comunicacion con las usuarias sobre su atencion y
procedimientos realizados.

En relacién con las condiciones fisicas y ambientales del servicio, aspectos como la
limpieza y aseo, la seguridad institucional, la confidencialidad y la discrecion del personal
alcanzaron niveles de satisfaccion superiores al 95 %. No obstante, se identifican
oportunidades de mejora importantes en relaciéon con la comodidad y el mantenimiento de
la infraestructura, particularmente en la privacidad de los cubiculos, el cambio oportuno de
sabanas y la disponibilidad de agua en bafios, situaciones que fueron referidas por varias
maternas durante las encuestas. Se destacan observaciones como la falta de agua y
condiciones de aseo en los barios el dia 19 de enero, asi como la ausencia de cambios
regulares de sabanas, lo cual impacta directamente la percepcion de calidad y confort
durante la estancia.

En el componente de alimentacion, aunque el nivel de satisfaccion fue alto, se registraron
observaciones relevantes relacionadas con la entrega oportuna de los alimentos. Usuarias
como Nelly Miled Pérez manifestaron no haber recibido desayuno pese a tener indicacion
de dieta normal, lo que evidencia la necesidad de fortalecer la articulacién entre el servicio
asistencial y el proceso de nutricion para garantizar la continuidad del cuidado.

Respecto al conocimiento de los derechos y deberes, el 46,8 % de las usuarias manifesto
conocer esta informacion, mientras que el 53,2 % indicé no tener claridad al respecto, lo
que sefiala una oportunidad de mejora en la socializacion y divulgacion institucional de los
derechos, deberes y mecanismos de patrticipacion ciudadana dentro del servicio.
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Banco de Sangre

. Durante el periodo evaluado se aplicaron un total de 69 encuestas de satisfaccion a los
usuarios del servicio de Banco de Sangre, lo que permitié valorar de manera integral la
percepcion frente a la atencién recibida, los procesos operativos y las condiciones del
servicio. Los resultados evidencian un nivel de satisfacciéon global del 99,4 %, con una
insatisfaccion del 0,6 %, reflejando una percepcion altamente favorable y el cumplimiento
de la meta institucional establecida para este indicador.

En relacion con los aspectos asociados a la informacion y orientacion, la precision de la
informacién relacionada con la donaciéon alcanzé un 99 % de valoraciéon positiva,
evidenciando claridad y coherencia en las explicaciones brindadas a los usuarios. De igual
forma, la entrega de informacién, la atencion en recepcion y el cumplimiento del horario
obtuvieron un 100 % de satisfaccion, lo que confirma la adecuada organizacion del proceso
y el compromiso del equipo con la orientacion oportuna al donante.

El trato del personal fue uno de los aspectos mejor valorados. La amabilidad de la secretaria
alcanzé un 100 % de satisfaccion, mientras que la atencion médica y/o técnica registré un
98,6 %, resultados que reflejan un alto nivel de calidez humana, respeto y disposicion
durante la atencion, fortaleciendo la confianza y la experiencia del usuario en el servicio.

En cuanto a las condiciones fisicas y ambientales, la limpieza general, la seguridad en el
proceso y la comodidad de las instalaciones presentaron niveles de satisfaccion superiores
al 98 %, lo que evidencia un entorno adecuado, seguro y alineado con los estandares de
calidad requeridos para la prestacion del servicio. No obstante, se identific6 una
observacion puntual relacionada con el aseo del bafio de hombres, el cual fue reportado
por un usuario como sucio, Situacion que constituye una oportunidad de mejora en el
mantenimiento continuo de las areas comunes.

Respecto al conocimiento de derechos y deberes, el 95,7 % de los usuarios manifesto
conocer esta informacion, mientras que un porcentaje menor indico no tener claridad, lo que
sugiere la necesidad de continuar fortaleciendo las estrategias de divulgacion institucional
sobre este aspecto, a fin de garantizar una mayor apropiacion por parte de todos los
usuarios.

En relacién con las observaciones y sugerencias cualitativas, algunos usuarios expresaron
la necesidad de revisar y flexibilizar los horarios de atencion del Banco de Sangre,
sefialando que estos no siempre se ajustan a las condiciones laborales de las personas
que desean donar. Un usuario manifesté que el horario deberia ser modificado para facilitar
la donaciéon a quienes trabajan, e incluso se sugirio la ampliacion o eliminacion de
restricciones horarias, con el fin de promover una mayor participacion de donantes y
fortalecer la disponibilidad del servicio.

El 98,6 % de los usuarios manifesto que recomendaria el servicio a un familiar o amigo, lo
que consolida una percepcion positiva del Banco de Sangre, destacando la calidad de la
atencion, la seguridad del proceso y el trato humano del personal.
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Urgencias:

Se aplicaron 137 encuestas de evaluacion de satisfaccion en el servicio de Urgencias, lo
que permiti6 evaluar la percepciéon de los usuarios frente a la atencion asistencial, los
procesos administrativos, las condiciones fisicas del servicio y la oportunidad en la atencion.
Los resultados evidencian un nivel de satisfaccion del 72,8 %, ubicando este servicio como
uno de los de mayor oportunidad de mejora dentro del portafolio institucional.

En cuanto a la caracterizacion de los usuarios, la mayor proporcién correspondioé a afiliados
de Asmetsalud EPS (83 usuarios), sequidos por Nueva EPS (23 usuarios) y Sanitas EPS
(16 usuarios), lo que confirma que la mayor demanda del servicio de urgencias continta
concentrandose en estas aseguradoras.

Respecto a los tiempos de espera, el tiempo para ser atendido en admisiones alcanzé un
88,3 % de satisfaccion; sin embargo, el tiempo de espera para la atencion médica en
consultorio presentd una disminucion significativa, con un 75,2 % de satisfaccion Estos
resultados se alinean con las observaciones realizadas por los usuarios, quienes refieren
demoras prolongadas tanto en el ingreso como en la atencion médica y en los procesos de
salida, con tiempos que, en algunos casos, oscilan entre dos y tres horas, afectando la
percepcion de oportunidad y continuidad del servicio.

El trato recibido por parte del personal mostré resultados diferenciados. El personal de
enfermeria obtuvo un nivel de satisfaccion del 89,1 %, mientras que el personal médico
alcanzé un 85,4 %. No obstante, otros profesionales del area de la salud y funcionarios
administrativos presentaron niveles de satisfaccion inferiores, cercanos al 77 %,
evidenciando oportunidades de mejora en la interaccion, la comunicacién y la percepcion
de acompafiamiento durante la atencion.

La claridad de la informacion brindada al usuario se constituye como uno de los aspectos
mas criticos del servicio. La informaciéon suministrada por el personal médico presenté un
48,2 % de satisfaccion, mientras que la del personal de enfermeria alcanzé un 60,6 %.
Estas cifras se reflejan en las manifestaciones de los usuarios, quienes solicitan mayor
claridad frente a los resultados de examenes, los pasos a seguir durante el proceso de
atencion y las decisiones clinicas adoptadas, asi como una comunicacién mas frecuente
por parte del equipo médico durante la estancia en urgencias.

En relacion con las condiciones de privacidad y comodidad, los resultados evidencian
niveles de insatisfaccion. La privacidad durante la atencion obtuvo apenas un 46,7 % de
satisfaccion, y la comodidad de las instalaciones alcanzé un 48,2 %, lo que coincide con las
observaciones recurrentes de los usuarios sobre la falta de espacios adecuados, escasez
de sillas y camillas, limitaciones para el acompafiamiento familiar y deficiencias en la
separacion de pacientes, aspectos que afectan la dignidad y el confort durante la atencion,
especialmente en estancias prolongadas.

La duracion de los tramites de salida también presenté un desemperio bajo, con un 60,6 %
de satisfaccion, siendo identificada como una de las principales causas de inconformidad,
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junto con la percepcion de lentitud en los procesos administrativos y la falta de articulacion
entre las diferentes areas involucradas en el egreso del paciente.

En cuanto al componente de derechos y deberes, solo el 51,8 % de los usuarios manifesto
conocer esta informacion, lo que evidencia la necesidad de fortalecer las estrategias de
divulgacion, sefializacion y educacion al usuario dentro del servicio de urgencias. De igual
manera, aunque el 83,9 % de los encuestados recomendaria el servicio a un familiar o
amigo, persiste un porcentaje relevante que no lo haria, principalmente asociado a la
oportunidad, la comodidad y la priorizacion de pacientes con mayor gravedad.

Las observaciones cualitativas realizadas por los usuarios refuerzan los hallazgos
cuantitativos. Se reportan casos de pacientes que permanecieron mas de 36 horas
recibiendo atenciéon en sillas sin acceso a camilla, demoras en la valoracion médica,
ausencia de prioridad para adultos mayores y pacientes con movilidad reducida, escasa
disponibilidad de sillas para acompafiantes, falta de privacidad y demoras significativas en
elingreso y la salida del servicio. Asimismo, se solicita mayor eficacia en la atenciéon médica,
claridad en la informacién clinica, realizaciéon oportuna de estudios diagnésticos y un trato
mas agil y resolutivo por parte del personal.

" Claudia Chacon Urquijo
HOSPI"tal Departamental Profesional Universitario de Atencién al Usuario
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