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INFORME MENSUAL DE GESTION DEL SISTEMA DE INFORMACION Y

ATENCION AL USUARIO - SIAU
PERIODO febrero 2026

Durante el mes de febrero de 2026 se aplicaron un total de 415 encuestas de
satisfaccion a usuarios de los diferentes servicios de la institucion. De estas, 392
usuarios manifestaron estar satisfechos con la atencion recibida, lo que
corresponde a un indice de satisfaccion global del 94,4%, resultado que cumple con
la meta institucional establecida para este indicador.

Al comparar este resultado con el mes de enero, en el cual la satisfaccion global fue
del 90,4%, se evidencia una variacion positiva de 4,0 puntos porcentuales, lo que
refleja una mejora en la percepcion de los usuarios frente a la atencion recibida y
una tendencia favorable del indicador durante el periodo analizado.

En relacion con el analisis por servicios, el servicio de Urgencias presentoé el menor
nivel de satisfaccion, registrando un 84,4% en febrero. No obstante, al comparar
este resultado con el mes de enero (72,8%), se observa una variacion positiva de
11,6 puntos porcentuales, lo que evidencia una mejora significativa en la percepcion
de los usuarios frente a la atencion brindada en este servicio, aunque continta
siendo un area prioritaria para el fortalecimiento de acciones de mejora orientadas
a optimizar la experiencia del usuario.

Respecto al conocimiento de los derechos y deberes de los usuarios, el 60% de los
encuestados (249 de 415) manifestoé conocer esta informacion, mientras que el 40%
indicé no conocerla. Este resultado evidencia que, aunque mas de la mitad de los
usuarios tiene conocimiento sobre sus derechos y deberes, persiste una proporcion
importante que aun desconoce esta informacion, lo que sugiere la necesidad de
fortalecer las estrategias de divulgacion, educacion y socializacion institucional
sobre este tema, a través de acciones informativas dirigidas a los usuarios durante
el proceso de atencion.

Por otra parte, en el mes de febrero el indicador “Proporcion de usuarios que
recomienda la IPS a un familiar o amigo” alcanzé un resultado del 99%, lo que
corresponde a 411 usuarios de los 415 encuestados que manifestaron que
recomendarian la institucion. Este resultado evidencia un alto nivel de satisfaccion
y confianza por parte de los usuarios frente a los servicios prestados por la IPS.

Al comparar este resultado con el mes de enero, donde el indicador registré 93,9%,
se evidencia una brecha positiva de 5,1 puntos porcentuales, lo que refleja una

mejora significativa en la percepcion de los usuarios respecto a la calidad de la
atencion recibida y fortalece la imagen institucional frente a la comunidad usuaria.

Cirdy” [T fongos [ors

(608) 436 6464 www.hmi.gov.co ventanillaunica@hmi.gov.co

Florencia - Caqueta, Diagonal 20 #7 - 29




Hospital Departamental w

Maria Inmaculada )

NIT. 891.180.098-5 CAQUETA
En cuanto a la gestion de manifestaciones de los usuarios, durante el mes de
febrero se registraron un total de 19 manifestaciones, de las cuales 4
correspondieron a agradecimientos. De las manifestaciones consideradas
pertinentes, 14 fueron clasificadas como quejas y reclamos y 1 como peticion. EI
tiempo promedio de respuesta a las inconformidades fue de 4,1 dias,
manteniéndose dentro de los tiempos establecidos para la gestion de estas
solicitudes.

Dentro de las principales dificultades identificadas para la respuesta oportuna de las
inconformidades, se encuentra el proceso administrativo requerido para la gestion,
revision y validacion de las respuestas por parte de los lideres de proceso, lo cual
puede impactar el cumplimiento del indicador de porcentaje de quejas, reclamos y
sugerencias resueltas oportunamente.

Las manifestaciones consideradas pertinentes son registradas en el software
institucional Daruma, donde se realiza su respectivo analisis y seguimiento, asi
como la formulacion de acciones de mejora que deben ser revisadas y avaladas por
los lideres de proceso correspondientes.
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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.
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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)

El tamafio de muestra fue calculado considerando un nivel de confianza del 95%, margen
de error del 10% y heterogeneidad del 50%, aplicando la férmula de tamafio de muestra
para poblaciones finitas, utilizando como poblacion el niumero de egresos por servicio.del
mes anterior.

L Tamano muestral| Encuestas Nivel de
Servicio Egresos . S
recomendado realizadas cumplimiento

Consulta Externa 725 84 43 51%
Hospitalizacion 1471 94 70 74%
Urgencias 1034 88 75 85%
Banco de Sangre 303 73 99 136%
Rehabilitacion 710 84 32 38%
GCC 71 41 40 98%
Imagenologia 41 74 32 43%

CARACTERIZACION DEL USUARIO

EGRESOS HOSPITALARIOS 2026

Numero Régimen %
4218 subsidiado 82,7
503 contributivo 9,8
357 otros 7,0
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INDICE DE SATISFACCION POR SERVICIO
Porcentaje de Satisfaccion e Insatisfaccion
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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

DETALLES POR SERVICIOS

Facturacion

Pese a que se cuenta con datafono en los servicios no se vienen implementando lo que
conlleva a que a veces nho se cuente con cambio para billetes de alta denominacion y

limitemos el pago de servicios solo al efectivo.

Gerente
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Caida de plataformas para validar derechos de usuarios afecta la oportuna facturacion de
los usuarios incrementando el riesgo de pérdida de citas y/o procedimientos programados.

Caida del internet e intermitencia que afecta la facturacion de los servicios, la revision de
agendas y la seleccion de ingresos para gestion del tramite administrativo.

Exigencia de requisitos para facturar que reposan en los numeros de ingreso, de cada
usuario. No se cargan los folios correspondientes y esto conlleva a solicitud cada vez que
requiere el servicio, constituyendo una demora y afectacion de que es percibida como
vulneracion a la ley anti tramites.

Datos personales incompletos e incorrectos al momento de facturar, personal de
admisiones de urgencias no registra cuando un usuario viene acomparado lo que dificulta
el reporte de los acompariantes que solicitan calamidad por enfermedad al momento del
egreso del paciente.

Consulta Externa:

Durante el mes de febrero de 2026 se aplicaron 43 encuestas de satisfaccion a usuarios
atendidos en el servicio de consulta externa, obteniendo un nivel global de satisfaccion del
96,3%, mientras que el 3,7% manifesto insatisfaccion. Este resultado refleja una percepcion
favorable de los usuarios frente a la calidad de la atencién recibida, destacandose aspectos
relacionados con el trato del personal, la informacién brindada y las condiciones de la
infraestructura.

En cuanto a la caracterizaciéon de los usuarios encuestados, se evidencio que el 45%
corresponde a afiliados de la EPS Asmetsalud (19 usuarios), seguido por el 17%
perteneciente a la poblacion de Sanidad Militar y el 12% correspondiente a afiliados de
Nueva EPS, lo cual refleja que la mayor proporcion de usuarios atendidos en este servicio
proviene de estas entidades aseguradoras.

Respecto a las especialidades evaluadas, se identifico que la mayor participaciéon de
usuarios encuestados correspondié a la especialidad de Ortopedia con el 40% (17
usuarios), seguida de Dermatologia con el 19% (8 usuarios), Cirugia Oral y Maxilofacial con
el 14% (6 usuarios) y Medicina Interna con el 10% (4 usuarios), lo que permite evidenciar
que estas especialidades concentran el mayor volumen de atencién evaluada durante el
periodo.

En relacion con los criterios evaluados del proceso de atencion, se destacan resultados
positivos en varios aspectos. El trato recibido durante la asignacion de la cita registro un
100% de satisfaccién, lo que evidencia una adecuada interacciéon entre el personal
administrativo y los usuarios. Asimismo, el trato recibido por parte del personal médico y de
enfermeria obtuvo un 100% de satisfaccion, reflejando el compromiso institucional con la
humanizacion en la atencion.

La claridad de la informacién brindada durante la atencion también presenté resultados

favorables. La informacion proporcionada por el personal médico registré6 un 93% de
satisfaccion, mientras que la brindada por personal de enfermeria y otros profesionales de
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la salud alcanzé el 97,7%, lo que indica que los usuarios perciben una comunicacion clara
y comprensible durante su proceso de atencion.

En cuanto a las condiciones de infraestructura y ambiente institucional, los resultados
evidencian niveles optimos de satisfaccion. Aspectos como la limpieza y aseo de las
instalaciones, la seguridad institucional, la comodidad de los espacios, la discrecion y
confidencialidad del personal y la facilidad para ubicar los diferentes servicios dentro de la
institucién alcanzaron niveles de satisfaccion del 100%, lo cual refleja una adecuada gestion
de los recursos fisicos y del ambiente hospitalario.

No obstante, se identifican oportunidades de mejora en aspectos relacionados con los
tiempos de atencion. El tiempo de espera para la asignacion de la cita presenté un nivel de
satisfaccion del 72,1%, siendo el criterio con mayor nivel de insatisfaccion (27,9%). Esta
percepcion coincide con algunas observaciones registradas por los usuarios, quienes
manifestaron la necesidad de respetar los tiempos de agendamiento conforme a la
programacion de las agendas, aumentar la capacidad de atencion para evitar largas
esperas en la consecucion de citas y habilitar de manera oportuna las agendas con todas
las especialidades ofertadas.

De igual forma, algunos usuarios sefialaron la importancia de que los especialistas
dispongan del tiempo suficiente durante la consulta para realizar preguntas y aclarar dudas,
lo cual constituye un aspecto clave para fortalecer la calidad de la atencion y la relacion
médico—paciente.

En relacion con la orientacion y ubicacion dentro de la institucion, aunque el indicador de
facilidad para localizar los servicios alcanzé altos niveles de satisfaccion, algunos usuarios
sugirieron mejorar la sefalizacién institucional y fortalecer el acompafiamiento a los
usuarios, especialmente cuando acuden por primera vez al hospital, con el fin de facilitar su
desplazamiento hacia las diferentes areas.

Por otra parte, se evidencian oportunidades de mejora relacionadas con la gestion de la
informacion y la confidencialidad de la historia clinica. Algunos usuarios manifestaron
inquietudes frente a la custodia de la informacién clinica, sefalando la importancia de
reforzar los controles institucionales para evitar el acceso de personas externas a la historia
clinica y prevenir la difusién indebida de informacion o imagenes de los registros clinicos
de los pacientes, aspecto fundamental para garantizar el cumplimiento de los principios de
confidencialidad y proteccién de datos en salud.

En cuanto al conocimiento de los derechos y deberes de los usuarios, el 69,8% manifesto
conocer esta informacién, mientras que el 30,2% indicé no conocerla, lo que evidencia la
necesidad de fortalecer las estrategias de divulgacion y socializacion institucional de esta
informacion. De igual forma, el 76,7% de los usuarios indicé conocer los mecanismos para
presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o felicitaciones, mientras que el 23,3%
manifesté desconocerlos, lo que sugiere reforzar las acciones de informacion y orientacion
sobre los canales de participacion ciudadana.
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El 45% de los usuarios encuestados corresponde a la Eps Asmetsalud equivalente a 19
usuarios de los 42 encuestados, segquido del 17% correspondiente a la poblacién de
sanidad militar y 12% correspondiente a la nueva Eps.

La especialidad que tuvo mayor rango de evaluacion del servicio fue ortopedia con el 40%
equivalente a 17 usuarios, dermatologia con el 19% equivalente a 8 usuarios, cirugia oral y
maxilofacial con el 14% equivalente a 6 usuarios encuestados, medicina interna con el 10%
equivalente a 4 usuarios

Imagenologia

Durante el mes de febrero de 2026 se aplicaron 32 encuestas de satisfaccion a
usuarios atendidos en el servicio de Imagenologia, obteniendo un nivel de
satisfaccion global del 91,4%, frente a un 8,6% de insatisfaccion. Este resultado
evidencia una percepcion favorable de los usuarios frente a la atencion recibida,
aunque se identifican algunas oportunidades de mejora relacionadas principalmente
con tiempos de espera, comodidad de las instalaciones y organizacion del servicio.

En cuanto a la caracterizacion de los usuarios, se identifico que el 53% de los
encuestados (17 usuarios) corresponde a afiliados de la EPS Asmetsalud, seguido
del 22% (7 usuarios) pertenecientes a otras aseguradoras, lo que refleja que esta
entidad concentra la mayor proporcion de usuarios atendidos en el servicio durante
el periodo evaluado.

El analisis de los criterios evaluados muestra resultados positivos en aspectos
relacionados con el trato del personal, donde el personal médico alcanzé un 97%
de satisfaccion, mientras que el personal de ayudas diagnosticas, personal
administrativo y personal de apoyo obtuvieron un 100% de satisfaccion,
evidenciando una percepcion positiva frente a la amabilidad, respeto y ftrato
humanizado brindado durante la atencion.

De igual manera, la claridad de la informacion brindada durante el proceso de
atencion presenta resultados favorables, con niveles de satisfaccion cercanos al
94%, lo que indica que los usuarios consideran que reciben informacion adecuada
respecto a los procedimientos diagnosticos y las indicaciones relacionadas con su
atencion.

Sin embargo, se identifican aspectos que requieren fortalecimiento, principalmente
en lo relacionado con la oportunidad del servicio y la comodidad de las instalaciones.
El tiempo de espera para la asignacion de la cita presento un nivel de satisfaccion
del 68,8%, mientras que el tiempo de espera para la atencion en el servicio alcanzé
un 84,4%, lo que evidencia que algunos usuarios perciben demoras en el proceso
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de atencion. Estas percepciones se relacionan con observaciones registradas por
los usuarios que mencionan esperas superiores a una hora para la toma de algunos
examenes y dificultades en el llamado oportuno de los pacientes dentro del servicio.

Asimismo, la comodidad de las instalaciones presenté el nivel mas bajo de
satisfaccion (66%), situacion que coincide con las observaciones realizadas por los
usuarios, quienes manifestaron la necesidad de mejorar el espacio fisico de la sala
de espera, ampliar el area disponible y aumentar la cantidad de sillas tanto para
pacientes como para acompariantes, especialmente en momentos donde existe
mayor demanda del servicio.

Dentro de las sugerencias también se mencionoé la importancia de contar con un
servicio de fotocopiadora dentro de la institucion, con el fin de facilitar el
cumplimiento de requisitos administrativos, asi como habilitar una linea telefoénica o
celular para la solicitud de citas, lo que permitiria mejorar la accesibilidad al servicio.

En relaciéon con la privacidad durante la atencion, se registro una observacion
relacionada con la toma de ecografias, donde se menciona que en algunos casos
se convoca a mas de un paciente al mismo tiempo, situacion que puede afectar la
percepcion de privacidad durante el procedimiento y que debe ser revisada para
garantizar el cumplimiento de los principios de confidencialidad y respeto por la
intimidad del paciente.

Por otra parte, en los resultados de las preguntas relacionadas con informacion al
usuario y experiencia durante el examen, se evidencia que la mayoria de los
pacientes manifestd haber recibido explicaciones claras sobre los documentos
requeridos, preparacion para el examen, procedimiento realizado 'y
recomendaciones posteriores, con niveles de satisfaccion superiores al 96%, lo cual
refleja un adecuado proceso de comunicacion durante la atencion.

No obstante, se identifican oportunidades de mejora frente al conocimiento
institucional por parte de los usuarios. Solo el 53,1% manifesto conocer sus
derechos y deberes como paciente, mientras que el 46,9% indicé no conocerlos. De
igual forma, el 46,9% serial6 conocer los mecanismos para presentar peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias o felicitaciones, mientras que el 53,1% manifesto
desconocerlos, lo que evidencia la necesidad de fortalecer las estrategias de
divulgacion y socializacion de esta informacion institucional.

Adicionalmente, se registré una observacion particular relacionada con un paciente
hospitalizado en la unidad de psiquiatria, donde se reporta que el paciente solicitd
asistencia para ir al bafio y no fue atendido oportunamente, lo que generd una
situacion de incomodidad. Este tipo de situaciones requiere verificacion y
seguimiento por parte de los procesos responsables, con el fin de garantizar la

Cirdy” [T fongos [ors

(608) 436 6464 www.hmi.gov.co ventanillaunica@hmi.gov.co

Florencia - Caqueta, Diagonal 20 #7 - 29




Hospital Departamental ﬁ\
Maria Inmaculada )
NIT. 891.180.098-5 CAQUETA

atencion digna y oportuna de los pacientes, especialmente aquellos en condiciones
de mayor vulnerabilidad.

En términos generales, los resultados evidencian que el servicio de Imagenologia
mantiene niveles adecuados de satisfaccion por parte de los usuarios,
destacandose fortalezas en el trato del personal, la informacién brindada durante la
atencion y la seguridad institucional. No obstante, es importante implementar
acciones de mejora orientadas a optimizar los tiempos de espera, fortalecer la
organizacion del servicio, mejorar las condiciones de comodidad de las
instalaciones y reforzar la divulgacion de los derechos y deberes de los usuarios,
con el fin de continuar fortaleciendo la calidad del servicio y la experiencia del
paciente.

Rehabilitacion:

Se aplicaron 32 encuestas de satisfaccion a usuarios atendidos en el servicio de
rehabilitacion, evidenciando un nivel global de satisfaccion del 95,1% y una
insatisfaccion del 4,9%, lo que refleja una percepcion altamente favorable frente a
la atencion recibida y la calidad del servicio brindado por el equipo de fisioterapia y
rehabilitacion.

En relacién con los criterios evaluados, el analisis muestra resultados positivos en
aspectos asociados con la oportunidad del servicio y la atencion del profesional. El
tiempo de espera para la asignacion de la cita registré un 100% de satisfaccion, lo
que evidencia una adecuada gestion del proceso de programacion de citas.

Respecto a la satisfaccion con la forma en que el terapeuta trato el problema por el
cual consulté el usuario, el 97% de los encuestados manifesto satisfaccion, lo que
refleja una percepcion favorable frente a la calidad de la intervencion terapéutica y
el acompariamiento brindado durante el proceso de rehabilitacion.

En cuanto a la duracion de las terapias, se evidencia que el 78,1% de los usuarios
manifestoé que la sesion tuvo una duracion aproximada de 60 minutos, mientras que
el 21,9% indico que la terapia tuvo una duracion de 45 minutos, lo que demuestra
que la mayoria de las sesiones se desarrollan dentro de un tiempo adecuado para
el manejo terapéutico de los pacientes.

El trato recibido por parte del profesional también evidencia resultados favorables,
con un 97% de satisfaccion, lo que indica que los usuarios perciben un ftrato
respetuoso, empatico y profesional durante el desarrollo de las terapias. Asimismo,
la puntualidad en la atencion registréo un 100% de satisfaccion, lo que refleja una
adecuada organizacion del servicio y cumplimiento de los horarios establecidos.
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En relacion con las condiciones de infraestructura, los resultados muestran niveles
positivos. La limpieza y aseo de las instalaciones registro un 94% de satisfaccion,
lo que evidencia condiciones adecuadas de higiene dentro del area de
rehabilitacion. Sin embargo, se identifican oportunidades de mejora relacionadas
con los equipos de dotacion del servicio, los cuales registraron un 81% de
satisfaccion y un 19% de insatisfaccion, lo que sugiere la necesidad de fortalecer el
mantenimiento y revision de algunos equipos utilizados durante las terapias.

En este sentido, uno de los usuarios manifestd una observacion importante
relacionada con la prensa utilizada en el servicio, indicando que el equipo requiere
mantenimiento debido a que el caucho se encuentra desprendido, lo que podria
generar riesgos de lesion para los pacientes durante su uso. Esta situacion resalta
la importancia de realizar revisiones periodicas y mantenimiento preventivo de los
equipos de rehabilitacion, con el fin de garantizar la seguridad de los usuarios
durante la realizacion de las terapias.

En cuanto al indicador de recomendacion del servicio, los resultados también son
altamente favorables, ya que 31 de los 32 usuarios encuestados (96,9%)
manifestaron que recomendarian el servicio de rehabilitacion a familiares o
conocidos, lo que evidencia un alto nivel de confianza y satisfaccion con la atencion
recibida.

Respecto al conocimiento de los derechos y deberes de los usuarios, se evidencio
que 19 usuarios manifestaron conocer esta informacion, mientras que 13 indicaron
no conocerla, lo que sugiere la necesidad de fortalecer las estrategias de
socializacion y divulgacion institucional de esta informacion dentro del servicio.

Cirugia General

Se aplicaron 24 encuestas de satisfaccion a usuarios atendidos en el servicio de
cirugia, obteniendo un nivel global de satisfaccion del 95,1% y una insatisfaccion
del 4,9%, lo que evidencia una percepcion e favorable frente a la atencion recibida
durante el proceso quirurgico y la estancia en el servicio.

El analisis de los criterios evaluados muestra resultados positivos principalmente en
lo relacionado con el trato brindado por el personal asistencial y administrativo. El
cirujano, el anestesiologo, el personal de enfermeria, el personal administrativo y
otros funcionarios del hospital alcanzaron un 100% de satisfaccion, lo que refleja
una percepcion muy favorable frente al trato humanizado, el profesionalismo y la
atencion brindada durante el proceso quirurgico.

En cuanto a la claridad de la informacion brindada por el equipo de salud, los

resultados también evidencian niveles satisfactorios. La informacion proporcionada
por el cirujano alcanzo un 88% de satisfaccion, mientras que la brindada por el
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anestesiologo y el personal de enfermeria registro un 96%, lo que indica que la
mayoria de los usuarios percibe una comunicacion adecuada sobre los
procedimientos realizados, el manejo anestésico y las indicaciones relacionadas
con la atencion.

Respecto a las condiciones del servicio, los resultados muestran niveles muy
favorables. Aspectos como la privacidad durante la atencion, la limpieza y aseo de
las instalaciones, la seguridad institucional y la facilidad para localizar los diferentes
servicios dentro de la institucion registraron un 100% de satisfaccion, lo que
evidencia condiciones adecuadas de infraestructura y organizacion del servicio.

Sin embargo, se identifican algunas oportunidades de mejora relacionadas con los
tiempos de atencion y procesos administrativos. El tiempo que duraron los tramites
administrativos registro un 75% de satisfaccion y un 25% de insatisfaccion, lo que
indica que algunos usuarios perciben demoras en este proceso. De igual forma, el
tiempo de espera para ser intervenido quirdrgicamente alcanzé un 83% de
satisfaccion, lo que sugiere la necesidad de fortalecer la gestion de los tiempos
dentro del proceso quirdrgico.

Otros aspectos que presentan oportunidades de mejora son la comodidad de las
instalaciones, que registro un 88% de satisfaccion, y la discrecion y confidencialidad
del personal, que alcanzé un 96% de satisfaccion, aunque estos indicadores
continuan mostrando una percepcion mayoritariamente positiva.

En relacién con la duracion de los tramites de salida, el indicador registré un 92%
de satisfaccion, lo que refleja una percepcion favorable frente al proceso de egreso
del servicio.

El analisis de las preguntas relacionadas con la experiencia del usuario muestra
resultados positivos en varios aspectos. El 100% de los usuarios manifesto haber
recibido informacion sobre la preparacion para su cirugia, mientras que el 95,8%
indic6 haber recibido indicaciones sobre el cuidado de sus pertenencias. Asimismo,
el 91,7% manifestd haber recibido informacion sobre los medicamentos
administrados, el 91,7% indico que se les explico el tipo de anestesia aplicada y se
solicito su autorizacion, y el 95,8% sefial6 que se les explicaron los riesgos del
procedimiento quirurgico y se solicitd el consentimiento informado, lo que evidencia
un adecuado proceso de informacion y consentimiento durante la atencion.

De igual manera, el 100% de los usuarios manifesto que durante la atencion se les
permitio expresar sus dudas o inquietudes y que fueron tratados por su nombre, lo
cual refleja un enfoque humanizado y respetuoso durante la atencion.

Asimismo, el 95,8% de los usuarios indico haber recibido explicaciones claras sobre
los cuidados que deben tener en el hogar después del procedimiento quirdrgico, y
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el 91,7% manifesto saber a donde acudir en caso de presentar alguna complicacion

posterior a la cirugia, lo que evidencia un adecuado proceso de orientacion al
momento del egreso.

Sin embargo, se identifican oportunidades de mejora relacionadas con la
comunicacion con los familiares, ya que el 66,7% de los usuarios indico que el
médico habloé con sus familiares o acompariantes para comentar los resultados del
procedimiento, lo que evidencia que aun existe una proporcion de usuarios cuyos
familiares no recibieron informacion directa posterior a la intervencion quirdrgica.

En relacion con el conocimiento institucional, se observa que el 41,7% de los
usuarios manifesto conocer sus derechos y deberes como pacientes, mientras que
el 68,3% indic6 no conocerlos, lo que evidencia la necesidad de fortalecer las
estrategias de socializacion de esta informacion dentro del servicio. De igual forma,
el 41,7% manifestd conocer los mecanismos para presentar peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias o felicitaciones, mientras que el 58,3% indic6 desconocerlos,
lo que sugiere reforzar las acciones de divulgacion de los canales de participacion
del usuario.

GCC

Durante el periodo evaluado se aplicaron 40 encuestas de satisfaccion en el servicio
de Gestion del Cuidado Critico (GCC), el cual incluye la Unidad de Cuidados
Intensivos Neonatales (UCIN) y la Unidad de Cuidados Intensivos de Adultos (UCI).
Del total de encuestas realizadas, 13 corresponden a la UCIN y 27 a la UCI adultos,
consolidando asi la evaluacion global del servicio. En términos generales, los
resultados evidencian un nivel global de satisfaccion del 94,4% y una insatisfaccion
del 5,6%, lo que refleja una percepcion favorable por parte de los usuarios y
familiares frente a la atencion recibida en estas unidades de alta complejidad.

En cuanto a la caracterizacion de la poblacion encuestada, se identifico que el 83%
de los usuarios corresponde a afiliados a la EPS Asmetsalud (33 usuarios), seguido
de Nueva EPS con un 8%, lo que refleja que la mayor proporcion de pacientes
atendidos en el servicio pertenece a estas aseguradoras.

El anélisis de los criterios evaluados muestra resultados positivos principalmente en
lo relacionado con el trato brindado por el personal asistencial. El personal médico
obtuvo un 100% de satisfaccion, lo que evidencia una percepcion muy favorable
frente al profesionalismo, trato humanizado y acomparfamiento brindado durante la
atencion. De igual manera, los otros profesionales del area de la salud y funcionarios
del hospital alcanzaron niveles de satisfaccion cercanos al 97,5%, lo que refleja una
adecuada interaccion con los pacientes y sus familiares. Por su parte, el personal
de enfermeria registré un 82,5% de satisfaccion, lo que, aunque representa una
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valoracion positiva, evidencia algunas oportunidades de mejora en la experiencia
percibida por los familiares durante la atencion.

En relacion con la claridad de la informacion brindada por el personal asistencial,
los resultados también son favorables. La informacion proporcionada por el personal
meédico registro un 92,5% de satisfaccion, mientras que la brindada por enfermeria
alcanzé6 un 90%, lo que indica que los familiares perciben una adecuada
comunicacion respecto a los procedimientos realizados, la administracion de
medicamentos y el estado de salud de los pacientes. Asimismo, la informacion
proporcionada por otros profesionales de la salud y funcionarios del hospital alcanz6
un 100% de satisfaccion, lo que evidencia un adecuado proceso de orientacion
durante la atencion.

Respecto a las condiciones de infraestructura y ambiente institucional, los
resultados muestran niveles positivos de percepcion. La limpieza y aseo de las
instalaciones registro un 95% de satisfaccion, lo que refleja condiciones adecuadas
de higiene dentro de las unidades. De igual forma, la sequridad institucional alcanzé
un 100% de satisfaccion, mientras que la discrecion y confidencialidad del personal
registro un 97,5%, lo cual evidencia un adecuado manejo de la privacidad y
confidencialidad durante la atencion.

No obstante, se identifican oportunidades de mejora relacionadas con el tiempo de
traslado de los pacientes hacia el servicio, el cual registréo un 75% de satisfaccion y
un 25% de insatisfaccion, lo que indica que algunos familiares perciben demoras en
el proceso de ingreso o traslado hacia las unidades de cuidado critico.

En relacion con las preguntas asociadas a la experiencia del usuario durante la
permanencia en el servicio, se observa que el 82,5% de los familiares manifesto
conocer las normas sobre el consumo de alimentos en la institucion, mientras que
el 95% indico conocer los horarios de visita y las recomendaciones para el cuidado
de pertenencias. Asimismo, el 82,1% manifesto conocer las normas de lavado de
manos y medidas de prevencion de infecciones, y el 97,4% indico conocer las
normas de seguridad institucional, lo que evidencia una adecuada socializacion de
las normas basicas del servicio.

En cuanto a la informacion relacionada con procedimientos médicos, el 97,5% de
los encuestados manifesto que se les explicaron los procedimientos realizados y se
solicité su autorizacion, mientras que el 92,5% indicé que se les permitio expresar
dudas o inquietudes respecto a los examenes y tratamientos realizados, lo que
refleja un adecuado acompafiamiento por parte del equipo de salud. De igual
manera, el 100% de los encuestados indicé que el paciente fue tratado por su
nombre durante la atencion, lo que evidencia un enfoque humanizado y respetuoso

en la prestacion del servicio.
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Asimismo, el 100% de los usuarios manifestd haber recibido recomendaciones al

momento del egreso hospitalario, incluyendo indicaciones relacionadas con
medicamentos, signos de alarma, alimentacion y cuidados posteriores.

Sin embargo, se identifican oportunidades de mejora en el conocimiento
institucional por parte de los usuarios, ya que solo el 27,5% manifesté conocer los
derechos y deberes del paciente, mientras que el 72,5% indicé no conocerlos. De
igual forma, el 85% de los encuestados manifesto no conocer los mecanismos
institucionales para presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o
felicitaciones, lo que evidencia la necesidad de fortalecer las estrategias de
divulgacion y socializacion de los canales de participacion del usuario.

Hospitalizacion

Se aplicaron 70 encuestas de satisfaccion a usuarios del servicio de hospitalizacion,
incluyendo dentro del consolidado el servicio de expansion, obteniéndose un nivel
global de satisfaccion del 95% y una insatisfaccion del 5%, lo que evidencia una
percepcion favorable por parte de los usuarios frente a la atencion recibida durante
Su estancia hospitalaria.

En cuanto a la caracterizacion de los usuarios encuestados, el 90% corresponde a
afiliados de la EPS Asmetsalud (63 pacientes) y el 9% a afiliados de Nueva EPS, lo
que refleja que la mayor proporcion de pacientes hospitalizados atendidos en la
institucion pertenece a estas aseguradoras. Respecto a la distribucion por sexo, se
evidencio una participacion equitativa entre hombres y mujeres, representando cada
grupo el 50% de los encuestados.

El analisis de los criterios evaluados muestra resultados positivos principalmente en
aspectos relacionados con el trato del personal y la atencion brindada durante la
hospitalizacion. El trato del personal médico alcanzé un nivel de satisfaccion del
95,7%, mientras que el personal de enfermeria registré un 92,9% y el personal
paramedico (nutricion y terapias) un 97,1%, lo que evidencia una percepcion
favorable frente al trato humanizado brindado por el equipo asistencial. Asimismo,
el personal administrativo y otros funcionarios del hospital obtuvieron niveles de
satisfaccion cercanos al 100%, reflejando una adecuada interaccion con los
usuarios y sus familias.

En relacion con la claridad de la informacion brindada al paciente, los resultados
evidencian niveles adecuados de satisfaccion, especialmente por parte del personal
administrativo y otros funcionarios del hospital. No obstante, en el caso del personal
meédico se registra un 80% de satisfaccion, lo que sugiere la necesidad de fortalecer
la comunicacion con los pacientes respecto a su condicion clinica, los
procedimientos realizados y el plan de manejo.
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Respecto a las condiciones de infraestructura y ambiente hospitalario, los
resultados muestran niveles positivos en aspectos como la sequridad institucional
(100%), la limpieza y aseo de las instalaciones (95,7%), la discrecion y
confidencialidad del personal (100%) y la facilidad para localizar las diferentes areas

de la institucion (98,6%), lo cual refleja una adecuada gestion institucional en estos
aspectos.

Sin embargo, se identifican oportunidades de mejora en algunos criterios,
particularmente en la alimentacion brindada al paciente, que registro un 85,7% de
satisfaccion, asi como en la comodidad de los familiares durante la estancia
hospitalaria (88,6%), lo que evidencia la necesidad de fortalecer las condiciones de
descanso y acompafiamiento para los familiares de los pacientes hospitalizados.

En cuanto a la informacion recibida durante la hospitalizacion, mas del 95% de los
usuarios manifestd haber recibido orientacion sobre documentos necesarios para la
atencion, horarios de visita, normas de seguridad y procedimientos realizados, asi
como explicaciones sobre los medicamentos administrados y los examenes
practicados, lo cual evidencia un adecuado proceso de acompariamiento durante la
atencion.

No obstante, se identifican oportunidades de mejora frente al conocimiento
institucional por parte de los usuarios, ya que solo el 30,4% manifesté conocer sus
derechos y deberes como paciente, mientras que el 69,6% indicé no conocerlos. De
igual forma, el 47,1% manifestd conocer los mecanismos para presentar peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias o felicitaciones, mientras que el 52,9% indico
desconocerlos, lo que evidencia la necesidad de fortalecer las estrategias de
divulgacion y socializacion de esta informacion.

Dentro de las observaciones registradas por los usuarios, se identificaron aspectos
relacionados principalmente con condiciones de infraestructura, comodidad de las
habitaciones y comunicacion con el personal de salud. Algunos usuarios
manifestaron la necesidad de instalar televisores en las habitaciones 415, 416 y
417, asi como mejorar las condiciones de ventilacion en varias habitaciones del
servicio, especialmente en las habitaciones 302, 303, 318, 319, 320 y 321, donde
se reportaron altas temperaturas debido a la ausencia de ventiladores o equipos de
ventilacion adecuados. También se mencionaron problemas de humedad y
deterioro en algunas paredes del servicio, lo que sugiere la necesidad de fortalecer
las acciones de mantenimiento locativo.

Asimismo, se registraron observaciones relacionadas con el mobiliario hospitalario,
como el caso de cama en la habitacion 302 que presenta fallas en el mecanismo de
elevacion, lo que dificulta la movilizacion de un paciente con fractura de fémur de
origen oncolbégico. También se mencioné que algunas habitaciones cuentan
unicamente con un divan o sillones que no permiten un descanso adecuado para
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los acompariantes, especialmente en las habitaciones 335, 336, 337, 341, 342 y
343, lo que limita la comodidad de los familiares durante la estancia hospitalaria.

En relacion con el ambiente dentro del servicio, algunos usuarios manifestaron la
presencia de olores desagradables en horas de la noche en las habitaciones 331 y
332, situacion que también se presenta ocasionalmente durante el dia. De igual
manera, se reporto la necesidad de realizar mantenimiento a algunos ventiladores
que no se encuentran en funcionamiento o presentan fallas.

Tambien se registraron observaciones relacionadas con la atencion clinica y
comunicacion con los pacientes, donde algunos usuarios sefialaron la necesidad de
fortalecer la comunicacion asertiva por parte de los especialistas frente al
diagnostico o condicion clinica del paciente, especialmente en situaciones sensibles
que requieren preparacion emocional y acompafiamiento adecuado. En este
sentido, se reporté un caso donde a una paciente se le informé sobre un diagnoéstico
oncoldgico sin contar con resultados definitivos ni acompafiamiento psicologico, lo
cual genero preocupacion en la familia.

De igual forma, algunos usuarios manifestaron la necesidad de mejorar la
informacion brindada sobre los examenes y procedimientos, como el caso de una
paciente a quien se le ordend una ecografia transvaginal sin recibir explicacion
previa sobre el procedimiento ni su finalidad.

Adicionalmente, se identificaron observaciones relacionadas con el sequimiento a
las dietas hospitalarias, donde algunos pacientes indicaron que, pese a presentar
dificultades para masticar o deglutir, no se realiz6 seguimiento oportuno a la
tolerancia de la dieta indicada.

Finalmente, se registraron comentarios relacionados con practicas de bioseguridad,
donde algunos usuarios indicaron que el personal asistencial administraba
medicamentos entre habitaciones sin evidenciar el cambio de guantes o el lavado
de manos entre pacientes, lo cual requiere verificacion y seguimiento por parte de
los procesos institucionales responsables.

En términos generales, los resultados evidencian que el servicio de hospitalizacion
mantiene niveles altos de satisfaccion por parte de los usuarios, destacandose
fortalezas en el trato humanizado del personal, la informacion brindada durante la
atencion y las condiciones de seguridad institucional. No obstante, se identifican
oportunidades de mejora relacionadas con las condiciones de ventilacion y confort
de las habitaciones, el mantenimiento de equipos y mobiliario, la comodidad de los
acomparniantes, el fortalecimiento de la comunicacion clinica con los pacientes y el
seguimiento a algunos procesos asistenciales, aspectos que deben ser abordados
mediante acciones de mejora orientadas a fortalecer la calidad del servicio y la
experiencia del usuario durante su estancia hospitalaria.
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Sala de Partos

Durante el mes de febrero de 2026 se aplicaron 47 encuestas de satisfaccion a
usuarias atendidas en el servicio de sala de partos, obteniendo un nivel global de
satisfaccion del 94,3% y una insatisfaccion del 5,7%, lo que evidencia una
percepcion favorable frente a la atencion recibida durante el proceso de parto y la
estancia inmediata en el servicio.

El analisis de los criterios evaluados muestra resultados positivos principalmente en
aspectos relacionados con el trato brindado por el personal asistencial. El trato del
personal médico alcanzé un 95,7% de satisfaccion, mientras que el personal de
enfermeria obtuvo un 100%, lo que refleja una percepcion altamente favorable
frente al trato digno, respetuoso y humanizado recibido por las pacientes. De igual
forma, el personal paramédico registro un 91,5% de satisfaccion, al igual que el
personal administrativo y otros funcionarios del hospital, lo que evidencia una
adecuada interaccion entre el personal institucional y las usuarias durante el
proceso de atencion.

En relacion con la claridad de la informacion brindada durante la atencion, los
resultados también evidencian niveles favorables. La informacion proporcionada por
el personal médico registro un 97,9% de satisfaccion, mientras que la brindada por
personal de enfermeria alcanzé un 100%, lo que indica que las pacientes perciben
una adecuada comunicacion respecto a su proceso de atencion, procedimientos
realizados y cuidados durante la estancia.

Respecto a las condiciones del servicio, se destacan resultados positivos en
aspectos como la limpieza y aseo de las instalaciones (97,9%), la seguridad
institucional (100%), la privacidad durante la atencion (95,7%), asi como la
discrecion y confidencialidad del personal (100%), lo que refleja un adecuado
cumplimiento de los estandares de calidad y humanizacion en la atencion obstétrica.

De igual manera, la alimentacion brindada a las pacientes registro un 95,7% de
satisfaccion, lo que evidencia una percepcion positiva frente a la calidad y
presentacion de los alimentos durante la estancia hospitalaria.

No obstante, se identifican algunas oportunidades de mejora, principalmente
relacionadas con la duracion de los tramites de salida, los cuales registraron un 83%
de satisfaccion, evidenciando que algunas usuarias perciben demoras en el proceso
administrativo al momento del egreso. Asimismo, la facilidad para localizar las
diferentes areas de la institucion alcanzé un 80,9% de satisfaccion, lo que sugiere
la necesidad de fortalecer los procesos de orientacion y sefializacion institucional
para facilitar el desplazamiento de las usuarias y sus acompafiantes dentro del
hospital.
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En cuanto a la experiencia durante la atencion, el 100% de las usuarias manifesto
haber recibido un trato digno y respetuoso, mientras que el 97,9% indicé haber sido

tratada por su nombre durante la atencion, lo cual refleja una atencion centrada en
el paciente y en el respeto por la dignidad de la mujer durante el proceso de patrto.

Asimismo, el 95,7% de las usuarias manifestdé que el personal permitié expresar
dudas o inquietudes respecto a los procedimientos realizados, lo que evidencia un
adecuado acompariamiento por parte del equipo de salud. De igual forma, el 91,5%
indicé haber recibido explicacion sobre los examenes realizados, mientras que el
85,1% manifestd haber recibido informacion sobre los medicamentos
administrados, reflejando un adecuado proceso de comunicacion durante la
atencion.

En relacion con la informacion brindada al momento del egreso, el 83% de las
usuarias manifesto haber recibido instrucciones sobre alimentacion, medicamentos,
signos de alarma, incapacidad y cuidados posteriores, lo que evidencia un nivel
adecuado de orientacion al momento del alta hospitalaria.

Sin embargo, se identifican oportunidades de mejora en el conocimiento
institucional por parte de las usuarias. Solo el 46,8% manifesto conocer sus
derechos y deberes como pacientes, mientras que el 53,2% indico no conocerlos,
lo que evidencia la necesidad de fortalecer las estrategias de divulgacion de esta
informacion. De igual manera, el 53,2% manifesté conocer los mecanismos para
presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o felicitaciones, mientras que
el 46,8% indico desconocerlos, lo que sugiere reforzar las acciones de socializacion
de los canales de patrticipacion del usuario.

En términos generales, los resultados evidencian que el servicio de sala de partos
mantiene altos niveles de satisfaccion por parte de las usuarias, destacandose
fortalezas en el trato humanizado del personal, la claridad de la informacion
brindada durante la atencion, las condiciones de limpieza y seguridad institucional
y el respeto por la dignidad de las pacientes durante el proceso de atencion. No
obstante, se identifican oportunidades de mejora relacionadas con la optimizacion
de los tiempos en los tramites de egreso, el fortalecimiento de la orientacion
institucional y la socializacion de los derechos y deberes de los pacientes, aspectos
que deben ser abordados mediante acciones de mejora orientadas al
fortalecimiento continuo de la calidad del servicio y la experiencia de las usuarias
en el servicio de sala de partos.

Banco de Sangre

Durante el periodo evaluado en el servicio de Banco de Sangre, se aplicaron 99
encuestas de satisfaccion a donantes, superando el tamafio muestral recomendado
de 74 encuestas para una poblacion total de 303 donantes, lo cual permite alcanzar
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un nivel de confiabilidad del 95% con un margen de error del 10%, garantizando
representatividad en los resultados obtenidos.

El analisis general evidencia un nivel global de satisfaccion del 99,7% y una
insatisfaccion del 0,3%, lo que refleja una percepcion altamente favorable por parte
de los usuarios frente a la calidad del servicio y la atencion brindada durante el
proceso de donacion de sangre.

En relacion con los criterios evaluados, los resultados muestran niveles
sobresalientes de satisfaccion en la mayoria de los aspectos. La precision de la
informacion relacionada con la donacion de sangre fue valorada positivamente por
el 99% de los usuarios, evidenciando que la orientacion brindada durante el proceso
es clara y comprensible. De igual manera, la amabilidad del personal administrativo
alcanzo un 100% de valoracion positiva, lo que refleja un trato cordial y adecuado
hacia los donantes.

Respecto a la disponibilidad de horarios para la donacion, el 99% de los usuarios
califico este aspecto como bueno, mientras que la atencion en recepcion, la atencion
meédica y técnica, la entrega de informacion durante el proceso, la limpieza del area,
la comodidad y la seguridad durante el procedimiento obtuvieron niveles de
satisfaccion cercanos al 100%, lo que evidencia un adecuado desempefio del
equipo de trabajo y condiciones favorables para la atencion de los donantes.

El cumplimiento de los horarios establecidos también presenté un resultado positivo,
con un 99% de valoracion favorable, lo que indica una adecuada organizacion del
servicio y cumplimiento en la programacion de la atencion.

En cuanto al indicador de recomendacion del servicio, los resultados también son
altamente positivos, ya que 98 usuarios manifestaron que recomendarian el servicio
a un familiar o amigo, lo que refleja un alto nivel de confianza en la calidad del
servicio prestado por el Banco de Sangre.

En relacion con el conocimiento de los derechos y deberes de los usuarios, se
evidencio que 88 donantes manifestaron conocer esta informacion, mientras que 11
indicaron no conocerla, lo que sugiere la necesidad de continuar fortaleciendo las
estrategias de socializacion y divulgacion institucional de esta informacion para
garantizar que todos los usuarios tengan claridad sobre sus derechos y
responsabilidades durante la atencion.

Dentro de las observaciones registradas por los usuarios, se identificaron algunas
sugerencias orientadas al mejoramiento del servicio. Algunos donantes

manifestaron la importancia de mantener jornadas continuas de atencion que
faciliten la donacion para personas que trabajan, asi como la posibilidad de habilitar
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atencion los dias sabados, lo cual permitiria ampliar el acceso al servicio para la
poblacion.

Asimismo, un usuario manifesté su inconformidad frente a situaciones donde, a
pesar de existir disponibilidad de sangre, se solicita a los familiares realizar
donaciones para poder acceder a la atencién, lo cual fue percibido como un
comportamiento inadecuado.

Entre las observaciones especificas registradas, el usuario Fabian Eduardo Santos
Gonzalez solicitd que se le informe el valor de su hemoglobina antes de realizar la
donacion, lo cual evidencia la importancia de brindar mayor retroalimentacion clinica
a los donantes durante el proceso.

Por su parte, la usuaria Erika Constanza Toro Guerrero recomendo tener mayor
precision al momento de registrar la informacion en los formularios, sefialando que
Su peso fue registrado de manera incorrecta durante el proceso de donacion.

De igual manera, el usuario Luis Fernando Lizarazo Orozco sugiri6 mejorar el
refrigerio que se ofrece a los donantes después de la donacion, proponiendo que
sea mas nutritivo, con el fin de contribuir al bienestar del donante posterior al
procedimiento.

En términos generales, los resultados evidencian que el servicio de Banco de
Sangre presenta niveles sobresalientes de satisfaccion por parte de los usuarios,
destacandose fortalezas en la calidad de la informacion brindada, la amabilidad del
personal, la organizacion del servicio, las condiciones de limpieza y seguridad
durante el proceso de donacion. No obstante, las observaciones de los usuarios
permiten identificar oportunidades de mejora relacionadas con la ampliacion de
horarios de atencion, la precision en el registro de la informacion, la
retroalimentacion clinica a los donantes y la mejora del refrigerio ofrecido, aspectos
que pueden fortalecer aun mas la experiencia del usuario y la calidad del servicio
prestado.

Urgencias:

Durante el mes evaluado se aplicaron 75 encuestas de satisfaccion a usuarios del
servicio de urgencias, evidenciando un nivel global de satisfaccion del 84,4% y una
insatisfaccion del 15,6%. Este resultado refleja una percepcion general favorable
frente a la atencion recibida, aunque se identifican oportunidades de mejora
relacionadas con la oportunidad del servicio, la comunicacion con el personal
meédico, las condiciones de comodidad y la organizacion de algunos procesos
asistenciales.
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En cuanto a la caracterizacion de los usuarios, el 76% de los encuestados
corresponde a afiliados a la EPS Asmetsalud (57 usuarios), seguido de Nueva EPS
con el 15% (11 usuarios). Respecto a la distribucion por sexo, el 65% de los
encuestados fueron hombres (49 usuarios) y el 35% mujeres, lo que evidencia una

mayor proporcion de pacientes masculinos atendidos en el servicio durante el
periodo analizado.

El analisis de los criterios evaluados muestra resultados positivos principalmente en
lo relacionado con el trato recibido por parte del personal de salud. El trato del
personal médico alcanzé un 98,7% de satisfaccion, al igual que el de otros
profesionales del area de la salud y funcionarios del hospital. El personal de
enfermeria obtuvo un 89,3% de satisfaccion, lo que refleja en general una
percepcion favorable frente al trato humanizado brindado por el equipo asistencial.

En relacion con los tiempos de atencion, el tiempo de espera para ser atendido en
admisiones registro un 80% de satisfaccion, mientras que el tiempo de espera para
ser atendido en consulta por el médico alcanzo un 90,7%, lo que indica una
valoracion positiva en este aspecto, aunque algunos usuarios perciben demoras en
el proceso de ingreso o en la asignacion de camillas.

Un aspecto que presenta una oportunidad importante de mejora es la claridad de la
informacion brindada por el personal médico, la cual registra un 50,7% de
satisfaccion y un 49,3% de insatisfaccion, evidenciando que una proporcion
considerable de usuarios considera insuficiente la informacion recibida respecto a
diagnosticos, procedimientos o tiempos de atencion. Por el contrario, la informacion
brindada por enfermeria y otros profesionales del area de la salud presenta niveles
de satisfaccion superiores al 90%, lo que refleja una mejor percepcion frente a la
comunicacion con estos profesionales.

En cuanto a las condiciones del servicio, los usuarios reportan niveles de
satisfaccion del 50,7% en aspectos relacionados con la privacidad durante la
atencion y la comodidad de las instalaciones, lo que evidencia oportunidades de
mejora en la infraestructura y organizacion del espacio. No obstante, algunos
usuarios reconocen avances como la instalacion de barreras entre cubiculos para
mejorar la privacidad de los pacientes, accion que ha contribuido a responder a
observaciones previamente identificadas.

En relacion con las preguntas complementarias, el 53,3% de los usuarios manifesto
conocer sus derechos y deberes como pacientes, mientras que el 46,7% indicé no
conocerlos, lo que evidencia la necesidad de fortalecer las estrategias de
divulgacion institucional sobre este tema. Asimismo, el 85,3% de los usuarios
manifesto que los médicos se presentaron por su nombre, y el 97,3% indic6 haber
sido tratado por su nombre durante la atencion, lo cual refleja un enfoque respetuoso
y humanizado en la relacion con el paciente. Adicionalmente, el 98,7% de los
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usuarios indicé que recomendaria el servicio de urgencias a un familiar o amigo, lo
que evidencia un nivel importante de confianza en el servicio.

Durante la aplicacion de las encuestas también se registraron observaciones y
comentarios de los usuarios, los cuales permiten identificar aspectos relevantes
para el mejoramiento del servicio. Entre las observaciones se encuentra la
recomendacion de que los pacientes pediatricos sean valorados directamente por
pediatria, ya que un caso reportado evidencio que un medicamento ordenado
inicialmente por un médico general fue posteriormente suspendido por la pediatra
por considerarse demasiado fuerte para el paciente.

También se reportaron situaciones relacionadas con demoras en la administracion
de medicamentos, registros incorrectos en las fechas de ingreso de algunos
pacientes, y tiempos prolongados de espera para la asignacion de camillas, como
el caso de un adulto mayor con problemas de columna que permanecio varias horas
sentado esperando disponibilidad de cama.

Los usuarios también manifestaron la necesidad de mejorar la comunicacion sobre
la realizacion de procedimientos diagnésticos, como resonancias magnéticas,
especialmente cuando se presentan retrasos debido a fallas técnicas en los equipos
o interrupciones en el suministro eléctrico.

En relacion con la atencion del personal, algunos usuarios sefialaron la importancia
de fortalecer el trato y la disposicion del personal auxiliar de enfermeria, asi como
mejorar las competencias en procedimientos como la canalizacion, debido a
experiencias donde se realizaron multiples intentos para canalizar a un paciente.

Asimismo, se identificaron observaciones relacionadas con las condiciones de
comodidad para los pacientes y acompanantes, tales como la falta de sillas
suficientes, acompanantes que deben descansar en el suelo, insuficiencia de bafios
para el volumen de pacientes y condiciones de temperatura inadecuadas debido al
aire acondicionado demasiado frio durante la noche, lo que afecta principalmente a
pacientes adultos mayores.

Otros comentarios hacen referencia a la necesidad de fortalecer la organizacion del
servicio, mejorar la oportunidad en la higienizacion de camas, contar con mas
personal auxiliar para el volumen de pacientes atendidos, y garantizar un mejor
seguimiento a procesos como la administracion de dietas, el registro de
medicamentos y el acomparfiamiento a pacientes hospitalizados en urgencias.
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