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1. INTRODUCCION HOSPITAL

UNIVERSITARIO

El Hospital Universitario San José de Popayan, en el marco de s? i ZJ?EE

POPAYAN

institucional de participacion ciudadana, reconoce la importancia de establecer
mecanismos que permitan conocer, de manera sistematica y objetiva, la
percepcién de los usuarios sobre la calidad de los servicios prestados. Esta
politica no solo busca cumplir con los requisitos normativos del Sistema de Salud
colombiano, sino que también responde al compromiso institucional de promover
espacios de didlogo, escucha activa y corresponsabilidad con la comunidad a la

que sirve.

La participacion ciudadana constituye una herramienta fundamental para
fortalecer la gestién publica en salud, pues permite que tanto los clientes internos
(personal de la institucion) como los clientes externos (usuarios y familiares)
expresen de forma directa sus opiniones, percepciones y experiencias en relacion
con la atencion recibida, los procesos institucionales y el funcionamiento general
del hospital. A través de estos mecanismos, el Hospital Universitario San José
puede identificar fortalezas, debilidades, necesidades reales y oportunidades de
mejora, lo cual contribuye a orientar la planificacion estratégica, los procesos de

mejora continua y la toma de decisiones basadas en evidencia.

Dentro de los mecanismos de participacion ciudadana que la institucién ha
implementado se encuentran las encuestas de percepcion del usuario, las
cuales permiten recoger informacion cualitativa y cuantitativa sobre diversos
aspectos de la atencion en salud, tales como la satisfaccion con los servicios, la
calidad percibida, la accesibilidad, el trato recibido y la disposicion a recomendar
la institucion. Estas encuestas no solo reflejan la voz de los usuarios, sino que
también son una fuente valiosa de informacidén que orienta los procesos internos

de evaluacion y mejora de los servicios.

En definitiva, la implementacion de encuestas de percepcion y otros mecanismos

de participaciéon contribuye a consolidar un modelo de gestién centrado en el
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paciente y en la comunidad, promoviendo una atencion mas humMgiERep 1T A L

. . . ., UNIVERSITARIO
transparente y ajustada a las expectativas y necesidades de la poblacion aJOSE

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO
POPAYAN

por el Hospital Universitario San José de Popayan.

2. OBJETIVOS
Disefiar y aplicar un instrumento de recoleccién de datos que permita medir y

analizar la percepcion de los usuarios internos y externos del Hospital
Universitario San José de Popayan, a partir de encuestas de percepciéon del
usuario, con el fin de generar informacion atil que contribuya a fortalecer la
participacion ciudadana y mejorar la calidad de los servicios de salud prestados

por la institucion.

3. DESARROLLO / CUERPO DEL INFORME

Dentro del marco del plan de accién de la politica de participacion ciudadana del
Hospital Universitario San José de Popayan, se ha definido como una de las
principales estrategias la aplicacion de encuestas para identificar la percepcion de
los usuarios respecto a los servicios ofrecidos y a la misma politica implementada
en la institucion. En consecuencia, y en cumplimiento de los compromisos
establecidos en dicha politica, durante el segundo semestre de 2025 se han
estado realizado de forma continua cien (100) encuestas mensuales, desde julio
hasta diciembre, dirigidas tanto al cliente interno como al cliente externo, con el
objetivo de consolidar una gestion mas participativa y centrada en las necesidades

de los usuarios.

Resultados de las seiscientas (600) encuestas realizadas durante el segundo

semestre del 2025.
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.Conoce que es participacion ciudadana? U"'JR,%,@.'&{;‘,%
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Interpretacion del grafico: El grafico presenta la respuesta del encuestado mes
ames (de julio a diciembre del 2025) a la pregunta “; Conoce qué es participacion

ciudadana?”. Los resultados estan divididos en:

« Sl (en azul): personas que respondieron que si conocen.

e NO (en rojo): personas que respondieron que no conocen.

En todos los meses, la mayoria de los encuestados respondié que si conoce qué

es participacion ciudadana. Los valores de “SI” se mantienen altos y estables:
Julio: 89%

Agosto: 71%

Septiembre: 66%

Octubre: 74%

Noviembre: 88%
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Diciembre: 86% HOSPITAL

UNIVERSITARIO

" ; : : SAN JOSE
Esto indica que, en general, la mayoria de los usuarios, tanto internos=como: o=~

externos, tienen conocimiento sobre lo que es participacion ciudadana.

.Ha participado usted como ciudadano en
algun espacio de participacion ciudadana
promovido por el hospital universitario san
José de Popayan?
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El grafico presenta la respuesta del encuestado mes a mes (de julio a diciembre
del 2025) frente a la pregunta: “; Ha participado usted como ciudadano en algun
espacio de participacion ciudadana promovido por el Hospital Universitario San

José de Popayan?”
Los resultados estan divididos en:

« Sl (en azul): personas que indicaron haber participado en algun espacio de
participacion ciudadana.
«NO (en rojo): personas que sefalaron no haber participado.
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En los meses evaluados se observa que la mayoria de los encuestados respondids A L

, .. . . .. . SITARIO
gue si ha participado en estos espacios, con una tendencia de crecimiento haciaJOSE

AL DEL ESTADO
AYAN

final del semestre. Los valores del “Si” muestran variaciones, pero se mantienen

predominantes frente a los del “No”:

«Julio: 56%

e Agosto: 65%

e Septiembre: 52%
e Octubre: 70%
«Noviembre: 59%

eDiciembre: 83%

Estos resultados evidencian que, en general, existe una mayor participacion
ciudadana en los espacios promovidos por el hospital, especialmente en los
meses de octubre y diciembre, donde se presentan los picos mas altos. Asimismo,
se observa una disminucién progresiva de las respuestas negativas, lo que
sugiere un mayor interés y apropiacién por parte de la comunidad frente a los
mecanismos de participacion institucional.

Conoce los siguientes mecanismos de
Participacion Ciudadana implementados por el
Hospital Universitario San Jose?
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COOPACOS EWVEEDURIAS CIUDADANAS
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El grafico presenta larespuesta del encuestado, mes a mes (de julio a diciembres A L

del 2025), frente a la pregunta: “;Conoce los siguientes mecanismos deﬁ'(TjAsR.'g

AL DEL ESTADO
) AYAN

Participacion Ciudadana implementados por el Hospital Universitario San José?’
Los resultados se organizan segun los mecanismos institucionales:

e Liga de usuarios

e Buzon de sugerencias

e Comité ético hospitalaria

e Comités de participacion comunitaria en salud (COPACOS)

e Veedurias ciudadanas

En general, se observa que el mecanismo méas reconocido por los usuarios
durante todo el periodo es el Buzén de Sugerencias, el cual mantiene cifras
consistentemente superiores frente a los demas mecanismos, con valores que

van desde 28 hasta 85 menciones.

La Liga de Usuarios ocupa el segundo lugar en nivel de reconocimiento, con
variaciones significativas entre los meses, destacandose julio 43 y noviembre 44

como los meses con mayor reporte de conocimiento.

El Comité de Etica Hospitalaria, COOPACOS y veedurias ciudadanas- presentan
los niveles mas bajos de reconocimiento por parte de los encuestados, con valores
que oscilan entre 0 y 21 para el Comité de Etica, entre 3y 15 para COOPACOS,

y entre 3 y 16 para Veedurias ciudadanas.

A nivel mensual, se evidencia una disminucién notable en septiembre para varios
mecanismos, especialmente para la Liga de Usuarios y COOPACOS, lo que
sugiere una menor visibilidad o alcance en ese mes. Sin embargo, en diciembre

se observa un leve repunte en algunos de ellos.
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En conclusidn, el grafico muestra que, aunque los usuarios si identifican algunossjra L

. .. ., . . . SITARIO
de los mecanismos de participacion ciudadana, persiste una brecha importante de JOS €

AL DEL ESTADO
AYAN

conocimiento en mecanismos como el Comité de Etica Hospitalaria, COOPACOS
y Veedurias ciudadanas. Esto evidencia la necesidad de continuar fortaleciendo
las estrategias de socializacion y comunicacion dirigidas a los usuarios del
hospital.

:.Como califica la calidad de los servicios que ofrece
el Hospital Universitario San José de Popayan?
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Interpretacion del grafico: El grafico presenta la distribucion mensual de las
calificaciones otorgadas por los usuarios a la calidad de los servicios del

hospital, clasificadas en Buena, Excelente, Mala y Regular.

Tendencia general
En todos los meses evaluados, la categoria “Buena” es consistentemente la mas
alta, lo que indica una percepcidén mayoritariamente positiva del servicio. La

categoria “Excelente” ocupa el segundo lugar con valores también significativos.
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HOSPITAL
UNIVERSITARIO
Mes a mes SAN JOSE
Julio T s
e Buena: 52
* Excelente: 44
* Mala: 1
* Regular: 3

Se observa una alta satisfaccion, con predominio de las calificaciones positivas y

casi inexistencia de valoraciones negativas.

Agosto

* Buena: 42

* Excelente: 43

* Mala: 0

* Regular: 5

Continta la tendencia positiva, con un ligero aumento en “Excelente”, sin

reportes de mala calidad.

Septiembre

* Buena: 76 (la mas alta del semestre)

* Excelente: 16

* Mala: 2

* Regular: 6

Agosto y septiembre muestran el mayor nivel de satisfaccion, particularmente

septiembre con un notable incremento en “Buena”.

Octubre

* Buena: 58

* Excelente: 18
* Mala: 8
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" Regular: 8 HOSPITAL

UNIVERSITARIO

SAN JOSE

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

Aunque predominan las calificaciones positivas, este mes registra el mayor ="

namero de valoraciones negativas (mala y regular), sugiriendo posibles

dificultades en la prestacion del servicio.

Noviembre

* Buena: 49

* Excelente: 41

* Mala: 0

* Regular: 10

Retorna la tendencia positiva, con ausencia de calificaciones “Mala”, pero un

ligero aumento en “Regular”.

Diciembre

* Buena: 73

* Excelente: 11

* Mala: 2

* Regular: 14

Se recupera una cifra alta en “Buena”, aunque aumentan las calificaciones

“‘Regular”, lo que puede indicar cierta variabilidad en la percepcion del servicio.

4. CONCLUSIONES

El analisis de las 600 encuestas aplicadas durante el segundo semestre de 2025,
en el marco del plan de accién de la Politica de Participacién Ciudadana del
Hospital Universitario San José de Popayan, evidencia avances importantes en
términos de conocimiento, apropiacion y percepcion por parte de los usuarios

internos y externos. En primer lugar, se destaca que la mayoria de los
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encuestados manifiestan conocer qué es la participacion ciudadappye8iB1TA L

. .. . UNIVERSITARIO
porcentajes de reconocimiento superiores al 65% en todos los meses evﬁxhls._jose

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO
PAYAN

Este resultado demuestra que las acciones de difusion y socializaciéon han tenido
un impacto positivo en la comprension del concepto dentro de la comunidad

hospitalaria.

Asimismo, se observa que la participacién en los espacios promovidos por el
hospital muestra una tendencia creciente a lo largo del semestre, alcanzando sus
picos mas altos en octubre y diciembre. Esto refleja un fortalecimiento progresivo
del interés de los usuarios por involucrarse en los mecanismos institucionales, asi

como una mayor apropiacion de los escenarios de dialogo y corresponsabilidad.

Frente al conocimiento de los mecanismos de participacion, los resultados
muestran que, si bien algunos como el Buzén de Sugerencias y la Liga de
Usuarios cuentan con mayor reconocimiento, otros como el Comité de Etica
Hospitalaria, los COPACOS vy las Veedurias Ciudadanas—presentan niveles
bajos de identificacion. Esta brecha evidencia la necesidad de reforzar las
estrategias de divulgacion y promocién para garantizar que los usuarios conozcan
la totalidad de los mecanismos disponibles y puedan ejercer plenamente su

derecho a participar.

En cuanto a la calidad del servicio, las calificaciones otorgadas por los
encuestados muestran una percepcién mayoritariamente positiva, con predominio
de las evaluaciones “Buena” y “Excelente” en todos los meses. Aunque en octubre
y diciembre se registran ligeros incrementos en valoraciones “Regular” y “Mala”,
estos no representan una tendencia generalizada, pero si constituyen sefiales de
alerta que deben ser revisadas para mejorar la prestacion del servicio en ciertas

areas o momentos especificos.

En conjunto, los resultados permiten concluir que el hospital avanza de manera

significativa en el fortalecimiento de su politica de participacion ciudadana,
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UNIVERSITARIO

por parte de los usuarios. No obstante, se identifican oportunidades d&ESmRBIa JOS E

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO
POPAYAN

relacionadas con la visibilizacién de los mecanismos institucionales y la atencién

a las variaciones en la percepcion del servicio, aspectos fundamentales para

continuar construyendo una gestion participativa, transparente y centrada en las

necesidades de la comunidad.

5. RECOMENDACIONES

Mantener la aplicacion mensual de encuestas para continuar monitoreando
la percepcion de los usuarios.

Continuar socializando los mecanismos de participacion ciudadana,
especialmente aquellos con menor reconocimiento, para garantizar que los
usuarios conozcan su existencia.

Seguir promoviendo los espacios de participacion que ofrece el hospital,
dado el interés creciente de los usuarios.

Dar continuidad a los canales de comunicacion con los usuarios,
asegurando espacios de dialogo e interaccion permanente.

Conservar las estrategias actuales de atencion, que reflejan altos niveles

de satisfaccion en las calificaciones de servicio.

Proyecté: Lina Marfa Fernandez Mejia participe ASSESALUD OC San José — Alejandra Ortiz Londofio participe ASSESALUD OC San José
Revisé: Angie Ruiz Hurtado afiliada participe ASSESALUD OC San José.
Aprobd; John Fredy Palacios Meléndez participe ASSESALUD OC San José.
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