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INFORME ENCUESTAS TRIMESTRE  TRIMESTRE DE 2024 

En el presente informe se da a conocer el comportamiento de los servicios acorde 

a las encuestas realizadas y el resultado final global del Tercer trimestre de 2024. 

Se aplican dos tipos de encuesta, una para servicios de internación :  

 

Durante el TERCER trimestre se aplicaron 1449 encuestas en los servicios 

asistenciales , de las cuales 306 corresponden al servicio de urgencias, que 

corresponde al 21,1% del total ,  los servicios de internación sumados se les aplicó 

760 encuestas, que corresponde al 52,4% del total implementado, el servicio de 

ginecología se aplicaron 160 encuestas y corresponde al 11%. 

 

SERVICIO NUMERO DE ENCUESTAS

URGENCIAS ADULTOS 306

ESTANCIA GENERAL GINECOLOGIA Y OBSTETRICIA 160

ESTANCIA GENERAL MEDICO QUIRURGICA 141

ESTANCIA GENERAL MEDICA                                     111

ESTANCIA GENERAL QUIRURGICA 96

UNIDAD CUIDADO INTERMEDIO ADULTO 91

UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS ADULTOS 70

URGENCIAS CONSULTA Y PROCED GINECOBSTETRICOS 64

UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS PEDIATRICOS                  61

ESTANCIA GENERAL PEDIATRICA   HOSPITALIZACION                    60

NEFROLOGIA HOSPITALARIA 59

ESTANCIA GENERAL TRAUMATOLOGICA                             53

URGENCIAS PEDIATRICAS             44

UNIDAD DE CUIDADOS INTERMEDIOS NEONATAL 35

UNIDAD DE SALUD MENTAL                                      32

UNIDAD DE QUEMADOS                                          22

UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS NEONATAL 19

CIRUGIA 7

CENTRO DE INFUSION     5

BASICO NEONATAL 4

UNIDAD DE CUIDADOS INTERMEDIOS PEDIATRICO 4

LABORATORIO CLINICO 3

CONSULTA ESPECIALIZADA                 1

IMAGENOLOGIA 1

GRAN TOTAL 1449
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En las unidades de cuidado intensivo, intermedio, se aplicaron promedio entre 70 y 

90 encuestas , generando una buena muestra de percepción de los usuarios. 

1. ¿El trato recibido durante en el ingreso fue digno, respetando sus creencias, costumbres 

y sin discriminación? 

R/ 98,48 % de los usuarios refieren que se lesdió buen trato y que se  respeta sus creencias y 

costumbres. 

2. ¿Al momento de su ingreso al hospital, en el área de facturación le dieron información 
clara en lo relacionado con copagos y cuotas moderadoras? 

R/ EL 91.3% responden que si les dan información sobre pagos a efectuar por copagos o cuotas 
moderadoras, comparando trimestres anteriores el indicador tiene una mejora importante que supera 
ya la meta del 90%. 
 
3. ¿La información y explicación de clasificación y tiempo de atención según  el triage  en 

urgencias  fue? 

R/ 95.1% de los encuestados refieren que si se les brinda información sobre el tiempo de atención 

en triage. Por lo tanto el servicio de urgencias cumple con la entrega de información en este punto. 

4. ¿La información sobre su estado de salud y la atención recibida por el médico, en 
claridad y suficiencia  fue? 
 
R/ 96,8% de los usuarios encuestados refieren que la atención recibida por los médicos les ha 

permitido obtener información clara y suficiente, esto indica que se ha mejorado la comunicación 

con los usuarios y sus familias. 

5. ¿El trato por el médico en relación a  dignidad, respetando sus creencias y costumbres 

fue? 

98,6% de los usuarios encuestados refieren sentir que se les repeta sus creencias y costumbres  

por parte de los médicos .La no vulneración de éste derecho en un departamento con amplia 

población indigena nos muestra que se ha sensibilizado en los colabordores el buen trato ante las 

diferencias. 

 

6. La atención por parte del personal de enfermería en relación a   dignidad, respetando sus 

creencias y costumbres  fue?  

99,1% de los usuarios manifiestan que el personal de enfermería respeta su dignidad , creencias y 

costumbres, el resultado es muy bueno y muestra la fortaleza que se ha logrado en el 

cumplimimiento de derechos. 

 

7. ¿La limpieza, orden, funcionamiento de las instalaciones del hospital fue? 

R/ El 99% de los usuarios refieren que las instalaciones del hospital se prestan cumpliendo 

con limpieza , orden y buen funcionamiento. El apoyo de mantenimiento , servicios generales 

a los servicios permite obtener este puntaje con los usuarios que se llevan una muy buena 

percepción del funcionamiento en los servicios. 
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8. Recibió información sobre como presentar felicitación, reclamo, Queja y sugerencia, así 
como recibir una respuesta? 
 
A esta pregunta 1416 usuarios responden que si se les ha dado a conocer como presentar 

felicitación, reclamo, Queja y sugerencia, esto corresponde al 97,7 % del total encuestado, este 

resultado refleja la labor que cumplen los orientdores del SIAU que rondan los servicios. 

9. Durante su hospitalización le dieron a conocer sus derechos y  deberes como usuarios de 

nuestra Institución?: 

Los usuarios que responden de forma positiva son 1406, que corresponde al 97%, este resultado 

refleja la labor que cumplen los orientdores del SIAU que rondan los servicios y el compromiso 

asumido por los servicios asistenciales de fortalecer derechos y deberes como parte de los 

estándares de acreditación. 

10. ¿Durante su hospitalización, se le informó que los estudiantes en formación lo pudieran 

atender? 

Dentro de los derechos de los usuarios esta el contar con información sobre el proceso de atención 

y siendo un hospital que cuenta con practicas estudiantiles es necesario que se cumpla con el 

derecho a conocer que ellos los pueden atender, se encuentra que de 1449 encuestados, 

respondieron de forma positiva 160 usuarios que corresponde al 11% , por tanto el 89% no ha sido 

informado,  esta actividad que corresponde al área de convenio docencia servicio debe ser 

fortalecida en los ejercicios de inducción con estudiantes para cumplir con los derechos de los 

usuarios. 

11. ¿La alimentación  formulada fue suministrada de forma adecuada? 

Los usuarios 1439  en su gran mayoría refieren que la alimentación fue buena y muy buena con un 

99% de satisfacción 

12.¿Al egreso o alta del servicio le dieron las indicaciones de cuidados, recomendaciones y 

signos de alarma para volver a consultar de forma clara y suficiente? 

1439 usuarios responden que si se les ha dado las indicaciones de cuidados, recomendaciones y 

signos de alarma para volver a consultar de forma clara y suficiente, esto corresponde al 99.3% del 

total encuestados, lo que significa que la información al egreso del paciente se esta cumpliendo. 

SATISFACCIÓN POR SERVICIOS PREGUNTAS 13  Y 14 PARA 

INTERNACIÓN. 

12. ¿Cómo calificaría su experiencia respecto a los servicios de salud que ha recibido en el 

Hospital Universitario San José de Popayán E.S.E? 

De los 1449 encuestados,  1439 califican la experiencia en el hospital universiario san José como 
buena y muy buena, siendo el 99,3% del total encuestado, generando un alto porcentaje de 
satisfacción en los usuarios. 
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13. ¿Recomendaría a sus familiares y amigos el Hospital Universitario San José de Popayán 
E.S.E? 
 

De los 1449 encuestados,  1437recomiendan al hospital Universitario san José como IPS, esto 

corresponde al 99,1% de los encuestados, que comparado con la experiencia nos indica que los 

usuarios están muy satisfechos con los servicios que se les están brindando. 

A continuación vemos la tabla del indicador que alimenta la resolución 256 de 2016 y que seenvia 

trimestralmente , donde la experiencia y recomendación tienen el indicador detallado. 

 

La aplicación de encuesta nos permite identificar oportunidades de mejora, cuando 

el usuario que evalua mal un servicio da a conocer el motivo por el cual se siente 

insatisfecho. 

En el el ámbito de internación, manifiestan que el servicio de urgencias le falta 

confort, dado que las sillas están insuficientes, en mal estado y no aptas para 

pacientes de alto peso. 

Refieren inconformidad por la forma y oportunidad con la que reciben la información 

sobre los resultados de los laboratorios y procedimientos realizados. 

De igual manera manifiestan inconformidad por el estado de higiene de los baños 

de pasillo e ingreso a cubículo B, falta de privacidad al realizar procedimientos como 

paso de sondas, cambio de pañal y baño de pacientes en camilla. 

En el servicio de ginecología refieren incumplimiento de horario aplicación de 

medicamento y falta de información. 
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En cirugía de pacientes internados, se quejan de falta de oportunidad y de 

información previa a procedimiento para los familiares organizar el 

acompañamiento. 

 

ANALISIS ENCUESTAS APLICADAS A SERVICIOS AMBULATORIOS TERCER 

TRIMESTRE AÑO 2024. 

Se aplicaron 1289 encuestas en total, en el tercer trimestre con la siguiente 

distribución. 

 

1. Pregunta 1 : ¿La atención recibida por parte de la persona que le asignó la 
cita fue? 
De 1289 encuestados, 1252 usuarios responden entre bueno y muy bueno, lo que 

corresponde al 97.1% del total encuestado, siendo un buen resultado para el 

proceso de agendamiento en general de los servicios ambulatorios. 

2. ¿Recibió información clara sobre los  documentos que  debía traer para la 

cita? 

 

De los 1289 encuestados, 1280 usuarios responden afirmativamente , corresponde 

al 99.3% , con un buen resultado para los oriestadores y personal que entrega 

información en agendamiento ambulatorio. 
 

3. ¿El tiempo de espera en el procedimiento de facturación fue? 
 

De los 1289 encuestados,1212 usuarios responden que el tiempo transcurrido fue 

menor a 15 minutos, 70 usuarios refieren que estuvo menor a 30 minutos . El 

promedio de respuesta es muy bueno para el proceso de facturación ambulatoria. 

4. ¿El trato recibido por parte del personal de facturación  que lo atendió fue 

CENTRO DE INFUSION     39
CIRUGIA 413

CONSULTA ESPECIALIZADA                 306
ENDOSCOPIA                                                  127

LABORATORIO CLINICO 77
MADRE CANGURO 34

ONCOLOGIA                                         61
PATOLOGIA 29

TERAPIA FISICA                                              69
UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS NEONATAL 2

UNIDAD DE CUIDADOS INTERMEDIOS NEONATAL 4
IMAGENOLOGIA 128

TOTAL 1289

SERVICIO NUMERO DE ENCUESTAS
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digno y respetuoso? 
 
De los 1289 encuestados,1275 usuarios responden que si recibieron un trato digno 

y respetuoso, esto equivale al 98,9% del total encuestado. 

5. ¿El tiempo de espera desde la hora programada de su cita hasta  la hora 
de atención médica  fue? 
De los 1289 encuestados, 1187 responde que la atención en relación a la hora 

programada es de 92% para menos de 20 minutos. Este tiempo no corresponde con 

lo recibido en manifestaciones de pqrsf, por tanto se debe revisar el abordaje de la 

pregunta para evaluar de forma transparente este ítem por parte de los 

encuestadores. 

6. ¿La atención e información suministrada por el médico sobre su estado de 

salud durante la consulta fue? 

De los 1289 encuestados,1283 responden que la información fue buena y muy 

buena, esto corresponde al 99,5%. La información la consideran muy buena. 

7. ¿El trato recibido por parte del Médico que lo atendió fue digno y 
respetuoso? 
 

De los 1289 encuestados, 1283 responden que la información fue buena y muy 

buena, esto corresponde al 99,5%. Los usuarios consideran que el trato ha sido muy 

bueno por parte de los médicos.  

8. ¿La información que recibió al salir de consulta sobre  trámites 

relacionados con su historia clínica, formulación y demás aspectos 

relacionados con su atención médica, en cuanto a claridad, suficiencia y 

entendimiento  fue?:  

- Esta pregunta tiene 338 respuestas en muy buena, pero por  un error en el sistema 

no se puede conocer el resto de respeustas para sacar el procentaje total. 

9. ¿El trato recibido por parte del personal de enfermería  que lo atendió fue 

digno y respetuoso? 

De los 1289 encuestados, 1287 responden que si fueron tratados dignamente por 

el personal de enfermería, con un porcentaje del 99,8. 

10. ¿Cómo calificaría la organización, Limpieza de los espacios físicos 
(pasillos, consultorios, salas de espera)? 
 



 
 

 

 

SERVICIO DE INFORMACION Y 
ATENCION AL USUARIO  

FO-ARH-01 
 

Versión: 01 
 

Página 1 de 1 

 

Dirección:   Carrera 6 # 10N – 142 Popayán – Cauca     

Email:  COLOCAR EL CORREO DE SU PROCESO O SERVICIO  

Líneas de atención: 6028234508 EXT. COLOCAR EL NÚMERO DE EXTENCIÓN 

Oficina de atención al usuario: COLOCAR TELEFONO 

www.hopitalsanjose.gov.co  

De los 1289 encuestados, 1285 responden que el hospital cuenta con espacios 

limpios y organizados, esto corresponde al 99,6%, esto nos muestra que las 

instalaciones del hospital tienen muy buena percepción de orden y limpieza. 

 

11. ¿Cómo calificaría su experiencia con respecto a los servicios de salud que 

recibió en el Hospital Universitario San José de Popayán –ESE-? 

De los 1289 encuestados, 1277 responden que la experiencia fue buena y muy 

buena, por tanto el porcentaje de satisfacción por experiencia es de 99%. 

 12¿Recomendaría a sus familiares y amigos al Hospital Universitario San 

José de Popayán –ESE?- 

De los 1289 encuestados,1286 Responden que definiivamene si y probablemente 

si recomendarían a alguien venir al hospital, con un 99,7% de adherencia. 

En las respuestas negativas descritas por los usuarios , se encuentra que el servicio 

de endoscopia tiene alta inconformidad por el mecanismo usado en la asiganción 

de fichas para agendar procedimientos. Se requiere plan de mejora de cirugía, 

servicio ya informado del hallazgo. 

EN consulta externa se encuentra en proceso de mejora la actualización e 

implementación de herramientas digitales en software de historia clínica, la 

implementación del digiturno, la consecusión de cilindros de oxigeno y adecuación 

de espacios para atención de pacientes en condición de discapacidad motora. 

Esperando que esta información permita reconocer el mejoramiento de los servicios 

y seguir fortaleciendo los aspectos que hayan sido bajos, me suscribo. 

 

Cordialmente,  

 

______________________________ 

AYDA INES TROCHEZ MORAN  

Enfermero grado 1  

Servicio de información y atención al usuario  

Hospital Universitario San José de Popayán 

 

 


