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202 

INFORME GESTION DEL SERVICIO DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN AL USUARIO  

PRIMER    TRIMESTRE AÑO 2026 

1. EDUCACION A LOS USUARIOS Y SUS FAMILIAS 

Durante el Primer trimestre del año 2026 se brindó orientación en derechos y deberes, canales de atención  

y requisitos de servicio a  los usurios en las diferentes áreas del hospital . Se aborda usuarios en salas de 

espera de consulta externa, imágenes, cirugía, urgencias ginecología, urgencias adulto, Rehabilitación, 

oncología, hospitalización,  entre otros.  

En total se tiene registrados 19.217 usuarios que recibieron información sobre sus derechos y deberes 

durante el Primer trimestre del año 2026, cuya distribución por servicio se presenta a continuación: 

 

Fuente: Registro de educación SIAU 

SERVICIOS ENERO FEBRERO MARZO ABRIL TOTAL

MEDICAS ll 69 76 64 80 289

QUIRURGUICAS ll 90 49 84 95 318

QUIRURGUICAS l 75 93 81 71 320

MEDICAS l 85 84 41 70 280

URGENCIAS  GINECOLOGIA 90 120 149 105 464

GINECOLOGIA 180 150 180 165 675

MEDICOQUIRURGUICAS ll 56 54 43 46 199

MEDICOQUIRURGUICAS l 77 72 43 70 262

MEDICOQUIRURGUICAS lll 26 64 47 56 193

PEDIATRIA 78 102 102 122 404

MEDICOQUIRURGUICAS lV 73 30 40 50 193

TRAUMATOLOGIA 100 93 69 62 324

URGENCIAS PEDIATRIA 40 74 103 76 293

ONCOLOGIA (quimioterapia) 36 60 52 24 172

REHABILITACION 71 43 54 45 213

CONSULTA EXTERNA 985 1045 942 1195 4167

UCIP 1 29 19 30 37 115

NEONATOS 47 110 60 107 324
UCIP 2 27 14 27 19 87

SALA DE CIRUGIA 120 150 194 120 584

IMAGENES DIAGNOSTICAS 145 229 190 322 886

URGENCIAS 1235 1790 1677 1950 6652

UCINT  II 4 PISO 55 54 65 84 258

UCI 1 30 30 41 40 141

UCI 2 41 41 30 35 147

UCI 3 48 45 45 22 160

POBLACION NASA 62 60 40 160 322

POBLACION MISAK 38 40 40 0 118

ENDOSCOPIA 29 90 115 90 324

UCINt  I   3 PISO 82 57 37 65 241

UNIDAD MENTAL 0 0 0 0 0

UNIDAD DE QUEMADOS 24 18 26 24 92
PATOLOGIA 0 0 0 0 0

ANGIOGRAFIA 21 33 30 4 88

FARMACIA 0 0 0 0 0
CARDIOLOGIA 21 70 41 29 161

NEFROLOGIA 15 29 36 50 130

TOTAL 4143 4956 4711 5407 19217

EDUCACIÓN 2026

http://www.hospitalsanjose.gov.co/
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El hospital cuenta con orientadores que son de pueblos indígenas, los cuales hablan las lenguas NASA 

YUWE  Y MISAK NANTRIK, quienes brindan apoyo para interpretar requisitos, información médica entre 

otros, registro que se hace por cada intervención realizada en los usuarios que no entienden el español.  

FOTOS  

 

Evidencia de registro de educación brindada a los usuarios , fuente: Registros de oficina SIAU  

1.1.EDUCACION A COLABORADORES 

1.1.1 PROCESO DE INDUCCION  

Durante el Primer  trimestre del año de  2026 se cumplió con las actividades de inducción a colaboradores 

nuevos y grupos de estudiantes que van a realizar practica en el hospital acorde al cronograma establecido, 

brindando información sobre el proceso SIAU, la gestión de pqrsf , medición de satisfacción y el 

cumplimiento de los derechos a los usuarios. Las jornadas se realizan todos los lunes . 

 

http://www.hospitalsanjose.gov.co/
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1.1.2 JORNADA DE CAPACITACION EN DERECHOS DEL USUARIO A COLABORADORES DE LOS SERVICIOS 

AMBULATORIOS. 

Los días 3 y 4 de marzo de 2026 se realizó capacitación en derechos del usuario a los colaboradores de los 

servicios ambulatorios, jornada que tenia por objetivo socializar los derechos pero sobre todo los 

procedimientos que se han implementado en el hospital para dar cumplimiento a dichos derechos. 

En la programación se incluyo dar a conocer donde el hospital ha declarado los derechos de los usuarios, 

como se han socializado , donde se encuentran y los procedimientos de derecho a la segunda opinión, 

muerte digna( código lila, cuidado paliativo adulto y pediatrico), consentimiento informado y el protocolo 

de eutanasia. 

En esta actividad participaron colaboradores de los servicios de asignación de citas, SIAU, facturación de 

consulta externa, imágenes, Rehabilitación, laboratorio clínico,patología,  banco de sangre, docencia y 

servicio, madre canguro, centro de infusión, intervención psicosocial, cirugía ambulatoria , nefrología, 

angiografía y oncología. 

El total de participantes es de 119 colaboradores de los servicios mencionados, se hizo informe con 

soportes de contenido y asistencia. 

EVIDENCIA ASISTENCIA  

 

 

1.2 REUNIONES CON ASOCIACION DE USUARIOS  

Durante el primer trimestre del año 2026, se cuenta con la asociación de usuarios organizada 

http://www.hospitalsanjose.gov.co/
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Durante el primer trimestre del año 2026 la asociación de usuarios organizó el plan de acción a realizar , 

en las actividades planteadas solicitaron recibir capacitación en presupuesto para entender el manejo de 

recursos de la institución . Esta capacitación se realizó el 26 de marzo de 2026 y contó con la participación 

del subgerente científico, los lideres de cartera, presupuesto y facturación. 

En la capacitación se dio a conocer los temas relacionados a la facturación, radicación de cuentas, tiempos 

de auditoria y glosas, cartera vigente y cartera de difícil cobro, además del tema de presupuesto. Se 

permitó que los asistentes de la asociación de usuarios hicieran preguntas que fueron resueltas por los 

ponentes. Finalizó la jornada con satisfacción para todo el grupo. 

 De igual forma se realizaron reuniones entre la gerencia y la asociación de usuarios para recibir de ellos 

las sugerencias para la mejora de los servicios hospitalarios. 

En este trimestre se hizo la notificación de la certificación en acreditación la cual se compartió a la 

asociación de usuarios  . 

 

2. GESTION DE LAS PQRSF I TRIMESTRE 2026 

Durante el Primer Primer trimestre  del año 2026, se cumple con la gestión de las pqrs que ingresan por 

los diferentes canales de comunicación, se hace el registro en el sistema de gestión Nexura y se da 

respuesta acorde a los tiempos, teniendo en cuenta los siguientes resultados: 

2.1 VENTANILLA UNICA: Se recibe a diario las pqr que ingresan por ventanilla única y se tramitan al interior 

del SIAU a través del aplicativo NEXURA o del correo. Por este medio llegan pqrsf de pacientes internados 

que requieren traslado a otra institución y la familia no acepta o pacientes con servicios de home care que 

de igual manera se resisten a salir del hospital, gestión que se articula con el grupo psicosocial. 

http://www.hospitalsanjose.gov.co/
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2.2 APERTURA DE BUZONES  

La apertura de buzones se realiza dos veces por semana, con acompañamiento de la asociación de 

usuarios, la personeria municipal, secretaria de salud y humanización. 

Durante el Primer  trimestre se programaron 25  aperturas y se realizaron 25 para un cumplimiento del 

100%. 

 

En las 25 aperturas se recolectaron  en los 27 buzones 1754   Formatos , en los cuales se caracterizan las 

siguientes pqrsf: 

 

De cada apertura se deja un acta que consolidad las pqrsf de los 27 buzones y las discrimina o tipifica y se 

deja con la firma de cada uno de los testigos de la apertura. 

Es de aclarar que las pqrsf que ingresan por buzon se suman a las que ingresan por los otros canales y por 

ello en el informe de gestión de cada una se observan diferencias con este reporte. 

FECHA

FORMATOS 

ENCONTRADOS QUEJAS QUEJAS INTERNA SUGERENCIAS RECLAMO SIMPLERECLAMO PRIORIZADORECLAMOS RIESGO DE VIDA PETICIONES DENUNCIA FELICITACIONES 

NO 

TRAMITADOS TOTAL PQRSF 

1 7/1/2026 147 4 0 3 11 1 0 1 0 128 0

2 9/1/2026 37 1 0 7 2 0 0 0 0 36 0

3 13/1/2026 31 2 0 2 2 0 0 0 0 27 0

4 16/1/2026 57 0 0 2 4 0 0 0 0 53 0

5 20/01/2026 47 1 0 8 5 0 0 1 0 41 0

6 23/1/2026 60 2 0 4 5 0 0 1 0 50 0

7 27/1/2026 42 4 0 4 3 0 0 2 0 35 0

8 30/1/2026 69 0 0 6 3 0 0 0 0 65 0

TOTAL ENERO 490 14 0 36 35 1 0 5 0 435 0 526

1 3/2/2026 68 6 0 2 2 1 0 0 0 59 0

2 06-02-2025 77 2 0 7 7 0 0 2 0 68 0

3 10/02/2026 46 2 0 4 3 0 0 0 0 39 0

4 13-02-2026 55 1 0 5 6 0 0 0 0 46 0

5 17-02-2023 68 6 0 3 8 0 0 0 0 53 0

6 20-02-2026 58 0 0 7 6 0 0 0 0 51 0

7 24-02-2026 71 7 1 13 5 0 0 1 0 56 0

8 27-02-2026 103 8 1 3 2 0 0 1 0 91 0

TOTAL FEBRERO 546 32 2 44 39 1 0 4 0 463 0 585

1 03-03-2026 58 1 0 5 8 0 0 0 0 47 0

2 06-03-2026 82 1 1 7 7 0 0 0 0 69 0

3 10-03-2026 64 4 0 9 8 0 0 0 0 51 0

4 13-03-2026 83 6 3 5 9 1 0 1 0 60 0

5 17-03-2026 78 4 1 8 8 0 0 2 0 63 0

6 20-03-2026 108 3 0 5 10 0 0 1 0 91 1

7 24-03-2026 70 3 0 7 1 0 0 0 0 65 0

8 27-03-2026 100 4 0 5 9 0 0 2 0 86 0

9 31-03-2026 75 4 0 3 5 0 0 0 0 62 1

TOTAL MARZO 718 30 5 54 65 1 0 6 0 594 2 757

APERTURA DE BUZONES 2026

FORMATOS ENCONTRADOSQUEJAS QUEJAS INTERNASUGERENCIAS RECLAMO SIMPLERECLAMO PRIORIZADORECLAMOS RIESGO DE VIDA PETICIONES DENUNCIA FELICITACIONES NO TRAMITADOS

TOTAL ENERO 490 14 0 36 35 1 0 5 0 435 0

TOTAL FEBRERO 546 32 2 44 39 1 0 4 0 463 0

TOTAL MARZO 718 30 5 54 65 1 0 6 0 594 2

TOTAL 1754 76 7 134 139 3 0 15 0 1492 2

CONSOLIDADO APERTURA DE BUZONES AÑO 2026

http://www.hospitalsanjose.gov.co/
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3.0 CARACTERIZACION DE LAS PQRSF DEL PRIMER  TRIMESTRE DE 2026 

Se reciben 2529 pqrsf, de las cuales el 78,1 % son felicitaciones. Las quejas alcanzan el  6.8 % del total  y 

los reclamos simples son el 7.1 %., sugerencias corresponde al 3%, la petición al 2.9%,reclamo de riesgo 

priorizado al 0.36%. 

http://www.hospitalsanjose.gov.co/
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Fuente: Registro aplicativo Nexura  2026 

3.1 PETICIONES : Los usuarios presentaron 69 peticiones que se distribuyen por servicios en la siguiente 

tabla: 

 

A consulta externa le ingresan el mayor numero de peticiones, relacionadas con agendamiento de citas , 

usuarios que por primera vez solicitan el servicio y piden el apoyo. 

En imágenes diagnósticas peticionan apoyo para obtener resultados de laboratorio o programar 

procedimientos . 

En urgencias las peticiones se relacionan con el confort de los pacientes, solicitan camillas, sillas, aire y 

extractor de olores para los baños.  

Tipo de solicitud Clasificación de Servicios Total

Petición CONSULTA EXTERNA 19

IMÁGENES DIAGNÓSTICAS 7

URGENCIAS ADULTOS 6

CIRUGIA - QUIROFANOS 5

SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO  SIAU4

FACTURACIÓN 3

IMÁGENES DIAGNOSTICAS 2

REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA 2

SERVICIOS GENERALES 2

TALENTO HUMANO-HUSJ 2

UNIDAD DE CUIDADO INTERMEDIO ADULTO 1 - TERCER PISO2

CARDIOLOGIA 1

CONVENIO DOCENCIA Y SERVICIO 1

ESTANCIA MEDICAS 1 1

ESTANCIA MEDICO QUIRURGICAS 3 1

ESTANCIA PEDIATRIA 1

ESTANCIA QUIRURGICAS 1 1

ESTANCIA QUIRURGICAS 2 1

GESCONTROL 1

HUMANIZACION 1

ONCOLOGIA 1

REHABILITACIÓN 1

SALA DE PARTOS 1

UNIDAD DE CUIDADO INTENSIVO ADULTO 2- SEGUNDO PISO1

UNIDAD DE SALUD MENTAL 1

URGENCIAS GINECOLOGIA 1

Total Petición 69

En la grafica se observa que el 

mayor volumen de pqrsf lo 

componen las felicitaciones que 

ascienden al 80.8% del total, 

seguida de los reclamos simples 

que son por servicios de salud y 

llegan al 6.5% , en tercer lugar 

están las quejas por 

comportamiento del funcionario 

que atendió, las cuales llegan al 

http://www.hospitalsanjose.gov.co/
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Es de aclarar que en las peticiones se encuentran solicitudes de otras ciudadades que por error las 

confunden en el correo del hospital, a estas peticiones también se les da respuesta. 

El en proceso de gestión de pqrsf se trasladan las peticiones a los servicios para que sean objeto de revisión 

y  validación por los coordinadores quienes gestionan las oportunidades de mejora. 

 

3.2 QUEJAS  

Durante el Primer trimestre del año 2026 se recibieron 94 quejas , las cuales se gestionaron 

oportunamente antes de los 15 dias dando respuesta a los usuarios con un cumplimiento del 100%.  

 

Las quejas recibidas en su mayor numero hacen referencia a que el usuario tuvo una percepción de mal 

trato por la actitud, falta de empatia, falta de humanización del personal. 

Estas quejas son gestionadas por los coordinadores y los representantes de las agremiaciones sindicales , 

quienes analizan y planteas las acciones de mejora a que haya lugar para evitar repetición. 

La distribución de las quejas por servicios se ve en la siguiente tabla: 

http://www.hospitalsanjose.gov.co/
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El mayor numero de eventos se presentó en consulta externa, por comportamiento de personal de 

asignación de citas seguido de personal especialistas . Esta frecuencia de eventos fue llevada al comité de 

etica hospitalaria, desde el cual se hizo la intervención al equipo de asignación de citas en consulta externa, 

con la participación de humanización, SIAU y subgerencia cientifica. EL objetivo fortalecer habilidades para 

el buen trato de los usuarios. 

De igual manera se hizo jornada de socialización de derechos y deberes con el área de ética medica donde 

participaron los colaboradores de los procesos de atención al público en servicios ambulatorios. 

3.3 FELICITACIONES 

Durante el primer trimestre del año 2026 se recibieron en total 1492 felicitaciones que corresponden al 

85% del total de pqrsf recibidas en el periodo, quedando el resultado por encima de la meta planteada. 

Este resultado fortalece la percepción de satisfacción del usuario con los servicios prestados por el hospital 

universitario san José de Popayán. 

 

Las felicitaciones se envian a las coordinaciones y agremiaciones sindicales para que sean una herramienta 

de motivacion a los equipos. 

Tipo de solicitud Clasificación de Servicios Total

CONSULTA EXTERNA 29

URGENCIAS ADULTOS 18

ESTANCIA TRAUMATOLOGIA 7

UNIDAD DE CUIDADO INTERMEDIO ADULTO 2 - CUARTO PISO7

UNIDAD DE CUIDADO INTENSIVO ADULTO 2- SEGUNDO PISO4

FACTURACIÓN 3

SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO  SIAU3

UNIDAD DE CUIDADO INTENSIVO ADULTO 1- SEGUNDO PISO3

ESTANCIA MEDICO QUIRURGICAS 2 2

ESTANCIA PEDIATRIA 2

UNIDAD DE CUIDADO INTENSIVO  PEDIATRIA 2 - CUARTO PISO2

UNIDAD DE CUIDADO INTENSIVO ADULTO 3- TERCER PISO2

UNIDAD DE SALUD MENTAL 2

Queja (por atención de funcionario)CARDIOLOGIA 1

CIRUGIA - QUIROFANOS 1

ESTANCIA MEDICAS 2 1

ESTANCIA MEDICO QUIRURGICAS 3 1

ESTANCIA QUIRURGICAS 1 1

NEFROLOGIA 1

UNIDAD DE CUIDADO INTERMEDIO ADULTO 1 - TERCER PISO1

UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS NEONATAL1

URGENCIAS GINECOLOGIA 1

URGENCIAS PEDIATRICAS 1

Total Queja (por atención de funcionario) 94

http://www.hospitalsanjose.gov.co/
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En la tabla sae observa la distribución de las felicitaciones recibidas por servicio, esto refleja el compromiso 

por una mejor atención. Los servicios de quirofanos, oncologia y servicios de internación son los servicios 

mas felicitados por los usuarios. 

 3.4 QUEJAS NO TRAMITADAS 

Las quejas no tramitadas son minimas , obedecen a eventos sin información o que corresponden a otro 

hospital, de igual forma se responde al usuario para que redireccione su petición de forma adecuada. 

Durante el primer trimestre  de 2026 se presentaron 3 quejas sin información completa que permita 

conocer el evento . 

 

 

 

Tipo de solicitud Clasificación de Servicios Total

ESTANCIA MEDICO QUIRURGICAS 3 153

CIRUGIA - QUIROFANOS 148

ONCOLOGIA 108

ESTANCIA TRAUMATOLOGIA 105

ESTANCIA MEDICO QUIRURGICAS 4 - CUARTO PISO 77

ESTANCIA MEDICAS 2 72

ESTANCIA PEDIATRIA 66

NEFROLOGIA 65

CONSULTA EXTERNA 59

ESTANCIA MEDICAS 1 58

ESTANCIA MEDICO QUIRURGICAS 2 54

UNIDAD DE CUIDADO INTENSIVO  PEDIATRIA 2 - CUARTO PISO 52

UNIDAD DE SALUD MENTAL 52

REHABILITACIÓN 43

ESTANCIA MEDICO QUIRURGICAS 1 41

URGENCIAS ADULTOS 41

UNIDAD DE CUIDADO INTENSIVO  PEDIATRIA 1 - PRIMER PISO 38

UNIDAD DE CUIDADO INTENSIVO ADULTO 2- SEGUNDO PISO 38

IMÁGENES DIAGNÓSTICAS 37

MADRE CANGURO 31

ESTANCIA QUIRURGICAS 1 28

UNIDAD DE CUIDADO INTENSIVO ADULTO 1- SEGUNDO PISO 28

COMITÉ DE INFECCIONES - CURACIONES 26

UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS NEONATAL 26

TALENTO HUMANO-HUSJ 19

CENTRO DE INFUSION 16

UNIDAD DE QUEMADOS PEDIATRICO 16

CARDIOLOGIA 14

URGENCIAS PEDIATRICAS 12

Felicitaciones BANCO DE LECHE 11

ESTANCIA GINECOLOGIA 11

ESTADISTICA 10

UNIDAD DE CUIDADO INTERMEDIO ADULTO 2 - CUARTO PISO 10

UNIDAD DE CUIDADO INTENSIVO ADULTO 3- TERCER PISO 8

UNIDAD DE CUIDADO INTERMEDIO ADULTO 1 - TERCER PISO 8

URGENCIAS GINECOLOGIA 8

ESTANCIA QUIRURGICAS 2 7

QUIMIOTERAPIA 7

SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO  SIAU 6

ENDOSCOPIA 5

IMÁGENES DIAGNOSTICAS 4

OPS-TH 4

SERVICIOS GENERALES 4

FACTURACIÓN 3

PATOLOGIA 3

ECONOMATO 2

LABORATORIO CLINICO 2

SERVICIO FARMACEUTICO 2

SALA DE PARTOS 1

Total Felicitaciones 1639

http://www.hospitalsanjose.gov.co/
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3.5 RESPUESTA ANTES DE 15 DIAS  

Durante el primer trimestre del año 2026 se recibieron 69 quejas, de las cuales 68 se respondieron antes 

de los 15 dias, que corresponde al 98.5% quedando por encima de la meta propuesta. 

 

3.6 SUGERENCIAS 

Durante el primer trimestre del año 2026 se recibieron 55 sugerencias, las cuales se han gestionado al 

igual que el resto de pqrsf, se tienen en cuenta para identificar oportunidades de mejora. En promedio se 

recibe el 6% del total de pqrsf que ingresan al hospital. 

 

Las sugerencias relacionadas en su mayoria con el confort de los pacientes, solicitan se amplien sillas en 

urgencias, se suministre los controles de los televisores y mejorar la señal, piden que se tengan mas sillas 

de ruedas en consulta externa y urgencias. De igual manera se solicita que los baños en urgencias mejoren 

el aseo y que en internación se mantengan secos. 

3.7 RECLAMOS SIMPLES  

Durante el primer trimestre del año 2026 se recibieron 131 reclamos simples, los cuales se gestionaron al 

interior de los servicios y se dió respuesta al 100% dentro de las 72 horas estipuladas por la normatividad 
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vigente. Los reclamos son gestionados con cada coordinador y ellos a su vez los toman como 

oportunidades de mejora para gestionar oportunidad en sus servicios. 

Los reclamos simples están relacionados con la prestación de servicios de salud , se gestionan con cada 

servicio y se brinda respuesta objetiva a la petición realizada. 

 

3.8 RECLAMOS PRIORIZADOS  

Durante el primer trimestre del año 2026 se gestionaron 5 reclamos priorizados que ingresaron por los 

diferentes canales de comunicación. Estos reclamos fueron resueltos todo en 48 horas que es el tiempo 

de norma establecido por la prioridad de los mismos dado que son pacientes que se encuentran 

internados. Se cumple el indicador del 100% en esta gestión. 

 

3.9 RECLAMO RIESGO DE VIDA 

En el primer trimestre del año 2026 se recibieron 3 reclamos de riesgo de vida, los cuales se gestionaron 
con los servicios dentro de las 24 horas que el evento requiere, cumpliendo al 100% con el tiempo de 
respuesta.  
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4.DERECHOS MAS VULNERADOS DESDE LAS PQRSF, DURANTE EL I TRIMESTRE DEL AÑO 2026. 

 

Durante el tercer trimestre de 2026 se recibieron 94 quejas, de las cuales 86 asocian una percepción 

negativa en relación al trato recibido, por mala actitud, por falta de información, por no asistir al llamado 

entre otros. 

Desde el comité de etica hospitalaria se revisa el comportamiento mensual y se generan lineamientos o 

intervenciones que permitan sensibilizar o fortalecer estrategias en los colaboradores para dar buen trato 

a los pacientes, asi mismo se hace intervención desde humanización con el apoyo de subgerencia 

cientifica. 

En este trimestre se hizo intervención directa a los colaboradores de los servicios de consulta externa, en 

asiganción de citas y a todos los equipos de servicios ambulatorios. 

De igual manera trabajan con grupos focales de especialistas, buscando mejorar el trato al paciente y su 

familia. 

3. MEDICION DE SATISFACCION DEL USUARIO  

Para el año 2026 se acordó con el área de calidad modificar la meta del indicador de satisfaccón al 98%, 

teniendo en cuenta que durante la vigencia anterior este indicador superó la meta del 97%. Para este 

primer trimestre del 2026 el indicador se mantiene por encima del 99% de satisfacción global , mostrando 

una tendencia sostenida en un resultado muy satisfactorio. Es importante tener en cuenta que la encuesta 

traza la atención desde el ingreso y hasta el egreso del paciente, evaluando diferentes momentos de la 

ruta de atención y que la encuesta se distribuye aleatoriamente en los diferentes servicios del hospital. 

 

Se observa que la satisfacción del usuario durante el  primer trimestre del 2026 se mantuvo por encima 

del 99%, dejando la huella de mejora de los servicios con el proceso de acreditación. 

Queja (por atención de funcionario)Falta de oportunidad 5

Información suministrada 2

Privacidad en atención 1

Trato recibido 86

Total Queja (por atención de funcionario) 94
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Los usuarios muestran su satisfacción con el hospital con las felicitaciones que son expresiones 

espontaneas que dejan en los diferentes buzones del hospital, de igual manera cuando sus EPS no tienen 

contrato en el hospital y seben ser remitidos es frecuente que pasen petición para no ser trasladados a 

otras IPS. 

RECOMENDACIÓN  

Durante el primer trimestre del año 2026, se aplicaron 1251 encuestas, las cuales arrojan un resultado del 

99.84% de usuarios que recomiendan el hospital a sus familiares y amigos, resultado muy stisfactorio que 

evalua como el buen servicio ha fidelizado los usuarios con el hospital. Es un indicador que supera la meta 

establecida del 98% y que se mantiene constante en los tres primeros meses del año. 

 

Se entregó información de indicadores a las diferentes áreas de calidad, indicadores, planeación y 

subgerencia científica, para alimentar información institucional acorde a la normatividad vigente. 

ENFOQUE DIFERENCIAL  

Durante el primer  trimestre del año 2026 se continuo con la realización de actividades educativas y de 

información con el interprete de lengua de señas, se dejan ayudas en los servicios de asignación de citas, 

facturación, urgencias, en los cuales mediante QR se graban videos para la población sorda .  

Los interpretes de lengua de señas colombiana y las interpretes de lenguas indigenas han participado de 

los eventos que se realizan en los servicios, como el dia de la mujer, campañas de politica ambiental. 

Se dió continuidad al trabajo de interpretación en lengua de señas para los usuarios sordos y tambien para 

la comunidad NASA Y MISAK, con esto se aporta a mejorar la confianza de estas poblaciones. 

Durante la visita de acreditación se resalto el proceso SIAU como una fortaleza del hospital y la atención 

con enfoque diferencial como un aporte valioso a la comunidad. 

Se espera que se siga mejorando los servicios, aportando mediante planes de mejora de cada uno de ellos 

y se mantenga los interpretes dentro de la contratación. 
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SOLICITUDES PARA MEJORAR EL PROCESO  DEL SIAU  

Para mejorar la atención en consulta externa , se requiere que se brinde el suministro de los elementos 

necesarios para que el digiturno funcione adecuadamente , como el lector de cedulas, las pantallas y los 

equipos de impresión de turno mas de computo.A la fecha sigue el proceso con falencias. 

Se requiere que se le aporte al SIAU 6 tablet para disminuir el consumo de papel en el encuestamiento y 

que se disminuya el reproceso de digitar, situaciones que fueron expresadas ante la subgerencia 

administrativa. 

 

 

Cordialmente, 

______________________________________________ 

AYDA INES TROCHEZ MORAN 

ENFERMERA GRADO I  

SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCIÓN AL USUARIO  
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