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PROCESO O SERVICIO: SERVICIO DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN AL 
USUARIO 

 

 
CONSOLIDADO INDICADORES: PRIMER  SEMESTRE   AÑO   2024 

 
1. EDUCACIÓN A USUARIOS  

 
Durante el primer trimestre del año 2024, se han realizado las rondas por los diferentes 
del hospital , en el cual se educaron 12.212 usuarios , siendo el servicio de urgencias 
donde se brinda educación al mayor numero seguido de consulta externa. 
 

 
 
 
 

SERVICIOS ENERO FEBRERO MARZO TOTAL 

URGENCIAS 1239 1311 905 3455

CONSULTA EXTERNA 742 1173 202 2117

SALA DE CIRUGIA 342 291 246 879

PEDIATRIA 143 158 119 420

UCIN 4 PISO 127 155 100 382

QUIRURGUICAS l
145 90 126

361

QUIRURGUICAS ll 126 154 60 340

UCIN  3 PISO 88 150 100 338

ENDOSCOPIA 97 135 91 323

MEDICOQUIRURGUICAS ll 150 76 91 317

MEDICOQUIRURGUICAS l 124 94 90 308

TRAUMATOLOGIA 118 108 69 295

URGENCIAS PEDIATRIA 87 116 68 271

MEDICAS l 92 106 69 267

ONCOLOGIA 101 77 47 225

GINECOLOGIA 81 57 76 214

MEDICAS ll 63 65 65 193

MEDICOQUIRURGUICAS lll 68 55 50 173

UCI2 68 54 43 165

IMAGENES DIAGNOSTICAS 31 59 59 149

UCI 3 63 19 44 126

POBLACION MISAK 26 30 54 110

MEDICAS III 87 17 104

NEONATOS 72 5 12 89

UCI 1 38 25 25 88

SALA DE ESPERA DE 28 24 30 82

UCIP 39 23 19 81

UCIP 2 16 32 30 78

REHABILITACION 14 28 33 75

UNIDAD DE QUEMADOS 0 27 44 71

POBLACION NASA 30 27 57

UNIDAD MENTAL 14 0 41 55

CARDIOLOGIA 0 34 0 34

PATOLOGIA 0 0 0 0

ANGIOGRAFIA 0 0 0 0

FARMACIA 0 0 0 0

TOTAL 4459 4745 3008 12212

EDUCACIÓN 2024
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REGISTROS DE EDUCACION A USUARIOS  
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1.1 EDUCACIÓN COLABORADORES 
 

a. En el primer trimestre  de 2024 se reforzó la educación  de colaboradores en 
puestos de trabajo, mediante juegos lúdicos y preguntas directas al personal 
asistencial, preparando al colaborador para el proceso de acreditación. 

b. Se uso balotas, rompecabezas, preguntas directas, con el fin de lograr la 
transformación cultural en el conocimiento de derechos , reconocimiento de 
cumplimiento en todas las actividades cotidianas que se realizan en los 
servicios, buscando que cada colaborador tuviera claro desde su roll como le 
cumple los derechos a los usuarios. 

c. Se enfocó mucho la educación en los médicos generales y especialistas para 
que ante la visita estuvieran preparados a las posibles preguntas que realizaría 
en ente acreditador. 

 

 
 
PROCESO  DE  INDUCCION 
Se recibió el cronograma de inducción a personal nuevo que ingresa a la institución por 
parte de talento humano, en el cual participa el servicio de información y atención al 
usurio, con el fin de dar a conocer el proceso de gestión de las pqrs y los derechos de 
los pacientes como  objetivo a cumplir durante la prestación de servicios a ésta 
institución. 
Cronograma que de 6 actividades programadas se cancelo la del 26 de marzo de 2024 
,por tanto se cumplio 5/5 para un 100% de participación en el proceso de inducción 
institucional. 
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Se continuara brindando el apoyo a talento humano para lograr que los nuevos 
colaboradores conozcan los lineamientos y compromisos con cada proceso 
institucional. 
 

1.3 ACTIVIDADES CON ASOCIACION DE USUARIOS 
 
CAPACITACION ASOCIACION DE USUARIOS 
Durante el primer trimestre se desarrollaron las actividades educativas propuestas en 
el cronograma de capacitación.  
En el mes de enero se realizo una jornada intensiva de capacitación en temas 
relacionados con los ejes de acreditación, en la cual durante 4 jornadas se 
desarrollaron temas relevantes que permitirían abordar la visita del Icontec. 
Entre los temas dados están los siguientes : 
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Quedan evidencias fotográficas y de registro de asistencia de cada actividad. 
 

 
 

  
 
Cronograma de reuniones año 2024  
Con la asociación de usuarios se hace reunión mensual el ultimo viernes de cada mes, 
con ellos se pacta el cronograma y se lleva a la reunión mensual todas aquellas 
situaciones que consideran se deben mejorar para la atención del usuario. De parte del 
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SIAU se les brinda información sobre el comportamiento de las qprsf y los cambios en 
la institución. 
 

 
 
Al finalizar el primer trimestre se tiene un cumplimiento del 100% tanto en reuniones 
como en capacitaciones programadas.La reunión del mes de marzo de 2024 se cambio 
por asistencia al evento de rendición de cuentas, quedando pendiente para el mes 
siguiente el tema de asignación de citas. 
 
Es importante tener en cuenta que en el mes de febrero se realizo la convocatoria de 
la alcaldia municipal para elegir el representante de los usuarios ante la junta directiva, 
evento que se apoyo desde SIAU del Hospital universitario para realizar los registros 
de usuarios en el libro , el proceso inicio el dia 2 de febrero y finaliza el dia 8 de marzo 
,con un evento en la secretaria de salud municipal, del cual reposan registros en archivo 
del SIAU. 
Por ese motivo acta de reunión solo hay una de enero de 2024 donde se definio el 
progrma de educación intensivo para acreditación , en febrero se dedicaron a gestionar 
la convocatoria para elegir representante ante la junta directiva que al final se hizo en 
marzo 8  pero que no dio resultados positivos por inconvenientes de proceso de ellos. 
En el mes de marzo el dia de la reunión se realiza la rendición de cuentas y la 
asociación de usuarios participa activamente de la misma. Se espera retomar las 
reuniones de cada mes en el mes de abril de 2024. 
 

2. GESTIÓN DE LAS PQRSF  
 
2.1Apertura de buzones 

Se  tiene definido que se realiza  dos días por semana, actualmente los días martes y 
viernes con acompañamiento de la asociación  de usuarios y humanización. 
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Se realiza acta en cada apertura, dejando evidencia firmada de la recolección y 
clasificación de los formatos en cada uno de los  26 buzones de la institución. Se 
adjunta una como evidencia. 

 

Se adjunta el consolidado del primer  trimestre 2024  de las actas de aperturas de 
buzones. En el cuadro adjunto se observa el cumplimiento del 100% de las aperturas 
programadas para el trimestre y el numero de formatos encontrados mas la distribución 
de las pqrs que se hace en el momento de la apertura, dando cumplimiento a este 
procedimiento. 

mailto:siau@hospitalsanjose.gov.co
http://www.hospitalsanjose.gov.co/


 
 
 

  

 
 

NIT. 891.580.002-5 

INFORME INDICADORES 

FO-ARH-01 

Versión: 04 
 

Página 1 de 1 

 

Dirección: Carrera 6 # 10N – 142 Popayán – CaucaLínea de atención:8234508                             
Email:siau@hospitalsanjose.gov.coOficina de atención al usuario: 8234508 Ext. 202 

www.Hospitalsanjose.gov.co 

 
 

 

Las actas de buzones reposan en físico firmadas por todas las personas que 
acompañan la apertura y con la caracterización por cada buzón. 

  

La apertura se realiza martes y jueves 8 am inicia el recorrido por puerta principal. 

INDICADOR CUMPLIMIENTO: 

Numero de aperturas programadas por mes / aperturas realizadas x 100 

25 aperturas programadas en el trimestre/ 25 aperturas realizadas x 100  

Se cumplió con la apertura de los buzones tal como se tiene definido, llegando al 100% 
de las aperturas programadas. 

Todas las PQRSF son revisadas, se hace la complementación de datos del usuario 
que presenta la queja, se reclasificación según haya lugar, se ingresan al aplicativo 
institucional NEXURA y se les da el trámite acorde a la ruta establecida. 
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Adicional a buzones, se recepcionan las pqrsf que ingresan por ventanilla, correo y 
plataforma web, las cuales se enrutan hacia el aplicativo Nexura para ser gestionadas 
y guardar la trazabilidad. 
El canal mas utilizado es el buzon seguido del correo por el cual se reciben 
aproximadamente 500 pqrs mes. 
 
INDICADORES SIAU 
 
Se adjunta el consolidado de indicadores enviados a calidad del primer trimestre del 
año 2024.En el cual se encuentra el cumplimiento de cada uno de ellos. 
 

 
 

En la tabla de indicadores que actualmente se manejan en el hospital , se tiene 
cumplimiento de los 8 para un cumplimiento del 100%. Sin embargo se aclara que 
no existe un indicador para los reclamos, por tanto desde el servicio se hace el 
reporte de los reclamos recibidos en la prestación de servicios de salud los cuales 
se caracterizan acorde a la CIRCULAR EXTERNA 2023151000000010-5 DE 2023 
de la Supersalud. 
 

TIPO DE PQRS ENERO FEBRERO MARZO 

RECLAMO SIMPLE 8 6 16 

TOTAL FORMATOS  472 521 538 

% RECLAMO SIMPLE 1,69 1,15 2,97 

RECLAMO PRIORIZADO 6 5 3 

TOTAL FORMATOS  472 521 538 

% RECLAMO SIMPLE 1,27 0,96 0,56 

RECLAMO RIESGO DE VIDA 0 0 2 

TOTAL FORMATOS  472 521 538 

% RECLAMO SIMPLE 0,00 0,00 0,37 
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CARACTERIZACION DE PQRSF CONSOLIDADO PRIMER TRIMESTRE 2024 
 

CARACTERIZACION DE PQRSF            
I TRIMESTRE 2024 

Tipo de solicitud Total 

Felicitaciones 1303 

Sugerencia 171 

Queja (por atención de 
funcionario) 68 

Petición 54 

Reclamo de riesgo simple 30 

Reclamo de riesgo priorizado 14 

Denuncia 3 

Reclamo de riesgo vital 2 

Total general 1645 

 
Durante el primer trimestre del año 2024 se recibieron 1645 pqrsf de los diferentes 
canales de comunicación, sin contar el correo. 
 
Las felicitaciones corresponden al 79,2% del total de pqrsf recibidas, las sugerencias 
corresponden al 10,3%, las quejas corresponden al 4,1% , las peticiones al 3,2% y los 
reclamos sumados corresponden al 2,7%. Las denuncias que aparecen en el reporte 
son 3, de las cuales 2 no corresponden a este hospital sino al  hospital infantil san Jose 
de Bogotá y 1 a HUSJ que fue remitida a control interno para su gestión 
correspondiente. 
 
En la distribución de las pqrsf por servicios se encuentra lo siguiente: 
 
QUEJAS ASOCIADAS A LOS DERECHOS DEL PACIENTE  

 
 
- Las quejas en un 64,7% se relacionan a una percepción de mal trato , razón por 

la cual se debe seguir sensibilizando a los colaboradores para mejorar la 
asertividad y oportunidad en la información al usuario. 

Queja (por atención de funcionario)Accesibilidad 3

Falta de oportunidad 9

Hotelería y confort 2

Información suministrada 4

Pertinencia 1

Privacidad en atención 1

Seguridad 4

Trato recibido 44

Total Queja (por atención de funcionario) 68
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- En relación a la tasa de quejas, se mide sobre el número de egresos con un 

resultado del 0,29 quedando por debajo de la meta del 10%. 
 

 
 
- En cuánto a la respuesta antes de 15 dias, se viene cumpliendo la meta que 

corresponde al 90% , cuyo indicador se envía a aseguramiento de la calidad . 
En numero de días de respuesta a quejas se obtuvo un promedio de 13 dias 
para el trimestre. 

Los servicios mas felicitados son cirugía, oncología y hospitalización que suma 
todas las estancias generales. Urgencias a pesar de ser un servicio tan 
congestionado ocupa el cuarto lugar en felicitaciones , situación que permite 
identificar que se han hecho mejoras que satisfacen al usuario. 
 
RECLAMOS  
- Se define los reclamos como Solicitud a través de la cual los usuarios del Sector 

Salud dan a conocer su insatisfacción con la prestación del servicio de salud por 
parte de un actor del Sector Salud o solicita el reconocimiento del derecho 
fundamental a la salud. 

Durante el primer trimestre se recibieron 46 reclamos, de los cuales 16 se 
clasificaron como simples, 14 como priorizados por ser de pacientes internados y 2 
con riesgo de vida que  no corresponden al hospital universitario San José , pero 
quedan en el registro de la plataforma web, los cuales se direccionaron para que 
los usuarios los coloquen al hospital infantil de Bogotá. 
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Todos los reclamos son gestionados y respondidos a los usuarios, gestión que se 
apoya con las coordinaciones de los servicios.  
Por los tiempos tan cortos que se manejan , se requiere del apoyo permanente de los 
jefes de servicios. 
 
SUGERENCIAS 
Se reciben 171 sugerencias en el trimestre del año 2024 , las cuales se gestionan hacia 
los servicios, con el fin de que se tengan en cuenta para el mejoramiento de los 
servicios y se caracterizaron con el cuadro siguiente: 

 
 

 
PQRSF SERVICIOS TERCERIZADOS O AGREMIACIONES PARTICIPES  
 

- Se reciben 8 pqrs de Economato, en las que los usuarios manifiestan 
inconformidad por la hora de llegada de los alimentos a los servicios, se debe 
revisar el tema con dicha empresa dado que la dieta es fundamental para la 
recuperación de los pacientes. 

-  

TIPO DE PQRS ENERO FEBRERO MARZO

RECLAMO SIMPLE 8 6 16

TOTAL FORMATOS 472 521 538

% RECLAMO SIMPLE 1,69 1,15 2,97

RECLAMO PRIORIZADO 6 5 3

TOTAL FORMATOS 472 521 538

% RECLAMO SIMPLE 1,27 0,96 0,56

RECLAMO RIESGO DE VIDA 0 0 2

TOTAL FORMATOS 472 521 538

% RECLAMO SIMPLE 0,00 0,00 0,37

Sugerencia Accesibilidad 2

Falta de oportunidad 41

Hotelería y confort 47

Información suministrada 22

Pertinencia 1

Seguridad 7

Trato recibido 51

Total Sugerencia 171
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Estas pqrsf deben ser revisadas por la interventoría de contratos o por el 
programa de nutrición del hospital. 
 
SERVAGRO 

 
-  

En puertas de ingreso han tenido una mejora muy notable con el cambio de 
actitud y empatía, sin embargo se debe seguir fortaleciendo el trato a los 
usuarios, para que la entrega de información por cumplimiento de algún 
protocolo institucional sea con empatía. 

- Se debe revisar al interior del hospital esos direccionamientos de no permitir el 
cambio de acompañante durante 12 horas en el dia, dado que las familias tienen 
situaciones exepcionales que deben ser tenidas en cuenta y que pueden en 
algún momento permitir ser mas flexibles ante la petición de cambio de 
acompañante una vez en el dia. 

- Los usuarios de urgencias no deben pasar a comprar al interior del hospital por 
puerta interna, por tanto después de las 6 p.m no deben direccionar para que le 
ingreso se haga por puerta principal dado que no se va a realizar y esto está 
generando inconformidad . 
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- CONSULTA EXTERNA  

-  
 
Consulta externa debe mejorar la oportunidad de cumplimiento por parte 
de los especialistas en relación a la hora programada. 
 
 
CIRUGIA  

 
 
En el servicio de cirugía  se encuentra que en el primer trimestre las pqrs  hacen 
relación a inconformidad con la cancelación de procedimientos, dado que no les 
informan con tiempo anticipado y con cancelación repetitiva. 
Revisadas las sugerencias, encontramos que durante el primer trimestre de 2024 se 
presentaron 33 sugerencias en las que los usurios refieren falta de información, demora 
en el proceso de atención, mejorar la información a los usurios. 
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- FACTURACION 

-  
Facturación recibió pqrs por  actitud de algún persona, los usuarios piden mejor 
trato, mas empatía y  mas oportunidad. 

- Se debe revisar el proceso desde que el medico informa al paciente que le va a 
dar egreso , el tiempo que transcurre para que el medico general le tenga listos 
los documentos de egreso con salida clínica y por ultimo el tiempo desde que 
facturación recibe los documentos para dar egreso. Con esto ya se puede 
identificar si realmente es facturación quien se demora en el cierre de la factura. 
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3.2.3 QUEJAS NO TRAMITADAS 
3.2.4  
 
Las quejas no tramitadas  23 en total del primer trimestre , obedecen a formatos sin 
datos,  que no permiten ampliar información ni conocer domicilio , teléfono o correo 
donde se pueda enviar respuesta, asi como descripciones no entendibles . 
 

 
 
3.3 PORCENTAJE DE FELICITACIONES REPORTE POR MES  

 
Las felicitaciones se miden sobre el total de PQRSF que se reciben en los  buzones de 
pqrsf. LaMeta es del 80%. 
 
Meta lograda con un 85,11%, este valor se compara con el resultado obtenido en las 
encuestas de satisfacción y se evidencia que los usuarios realmente están satisfechos 
y agradecidos con los servicios brindados en la institución. 
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3.5 GESTIÓN DE ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

Desde SIAU se gestiona la aplicación de encuestas al usuario cuando ya ha recibido 
el servicio, cuenta con dos formatos uno para pacientes ambulatorios y otro para 
pacientes internados. 

Las encuestas se aplican en los puntos de facturación y otras directamente por los 
colaboradores de siau en los servicios y otras mediante llamada telefónica. 

El resultado de la satisfacción y de la experiencia medida a través de las encuestas, 
alimentan indicador de satisfacción y de experiencia para consolidar indicadores de la 
resolución 256 por el área de calidad.ver tabla . 

 

Durante el primer trimestre año 2024 se realizaron 5876 encuestas las cuales arrojan 
un resultado muy satisfactorio de satisfacción de los usuarios en un 98,6%.Comparado 
con el primer trimestre del año 2023  que fue del 98% se sube 0,6 puntos . 

 

En cuanto a la experiencia vivída por el usuario , se logra una meta del 99,4% , que 
comparada con el primer trimestre del año 2023 fue de 99%, a pesar de incrementar el 
numero de encuestas, se observa el incremento de 0,4%. 

MES
DIFINITIVA

MENTE NO

PROBABLE

MENTE NO
TOTAL %

DIFINITIVA

MENTE SI

PROBABLE

MENTE SI
TOTAL %

TOTAL DE 

ENCUENTAS 

REALIZADAS

ANALISIS DE INDICADOR 

ENERO 4 16 20 0,8 1348 1122 2470 99,2 2490

FEBRERO 3 3 6 0,3 890 935 1825 99,7 1831

MARZO 1 9 10 0,6 1049 496 1545 99,4 1555

TOTAL DEL I TRIMESTRE 8 28 36 0,59 3287 2553 5840 99,41 5876

AYDA INES TROCHEZ MORAN

ENF,GR 1 Con asignación de funciones de 

Coordinador SIAU 

RECOMENDACIÓN DEL HOSPITAL A  FAMILIAR Y AMIGOS  PRIMER TRIMESTRE   2024

Durante el primer trimestre de 2024 se aplicaron 5876 encuestas,  a la 

pregunta si recomendaria el hospital a un amigo o un familiar, se obtiene un  

resultado de 99,41%. Es el reflejo de la satisfacción de los usuarios con los 

servicios del Hospital Universitario San José. Indicador que se mantiene 

similar al logrado en el año 2023.
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CONCLUSIONES: 
 

1. El servicio de información y atención al usuario cumplio con todas las 
actividades programadas, el monitoreo de la satisfacción de los usuarios , el 
envio de indicadores , la educación, orientación y acompañamiento a los 
usuarios. 

2. El hospital  tiene una satisfacción global del 98,6% de sus usuarios y será 
recomendado en un 99,4% por experiencia de los usuarios. 

3. Los servicios deben gestionar los planes de mejora acorde a los hallazgos de 
las pqrsf reportadas en consolidado del  primer trimestre  del año 2024. 

4. Se dejan hallazgos para facturación, economato, consulta externa  
 
 

 
 
Cordialmente, 
 
Elaboro:  
 
 
 
 
Enf.  Ayda Inés Trochez Moran 
Enfermera grado 1 
Con Actividades De Coordinación 
Servicio De Información Y Atención  Al Usuario - SIAU   
 
 
 
VoBo. 
 
___________________________  
Dr. Juan Carlos Arteaga 
Gerente 
Hospital Universitario san José de Popayán. 
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