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INFORME GESTION DEL SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO
SEGUNDO TRIMESTRE ANO 2026

1. EDUCACION A LOS USUARIOS Y SUS FAMILIAS

Durante el Segundo trimestre del afio 2026 se brindd orientacién en derechos y deberes, canales de
atencién y requisitos de servicio a los usurios en las diferentes dreas del hospital . Se aborda usuarios en
salas de espera de consulta externa, imagenes, cirugia, urgencias ginecologia, urgencias adulto,
Rehabilitacidn, oncologia, hospitalizacién, entre otros.
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Evidencia de registro de educacion brindada a los usuarios , fuente: Registros de oficina SIAU

En total se tiene 16543 usuarios que recibieron informacion sobre sus derechos y deberes durante el
Segundo trimestre del afo 2026, cuya distribucidn por servicio se presenta a continuacion:

Direccidn: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencion:8234508 ext.202
Email: siau@hospitalsanjose.gov.co Oficina de atencién al usuario: 3128323881
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Educacién en derechos y deberes y orientacién en servicios en lenguas nativas NASA, MISAK y lengua de
sefias colombiana.

La educacion que se brinda a la poblacion indigena tiene un registro especial para identificar el enfoque
diferencial que nos permite cumplir con la misién del hospital

HOSPITAL
»% SAN JOSE <
W EDUCACION POBLACION INDIGENA 2026
EN ALIANZA POR UNA ATENCION DIGNA E INTEGRAL
HIT. £91.560.002-5
SERVICIOS ENERO | FEBRERO | MARZO |  ABRIL MAYO | JUNIO | JULIO |AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | ro7aL
POBLACION NASA 62 60 ) 184 380 40 360 1486
TOTAL TRIMESTRE 162 94
POBLACION MISAK 8 [ o [ @ » | w8 | w 0 | | 5
TOTAL TRIMESTRE 18 37
TOTAL 00 | 1 [ = s | s | w | o [ o 0 0 0 1761
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A continuacién se muestra el registro de educacion realizado en el segundo trimestre, en el cual se obsrva
que los orientadores del SIAU realizan rondas y educan usuarios en todos los servicios del hospital.

s HOSPITAL
_" UMNI'VERSIT.A RO
W == EDUCACION 2026
EN ALIANTA POR UMA ATENCIOM DIGNA E INTEGRAL
NIT. 891.580.002-5
SERVICIOS ABRIL MAYO JUNIO TOTAL

MEDICAS II 80 45 84 209
QUIRURGUICAS I 95 33 90 268
QUIRURGUICAS | 71 77 94 242
MEDICAS | 70 50 75 195
URGENCIAS GINECOLOGIA 150 150 140 440
GINECOLOGIA 195 150 210 555
MEDICOQUIRURGUICAS I 69 60 87 216
MEDICOQUIRURGUICAS | 70 75 60 205
MEDICOQUIRURGUICAS Il 72 48 54 174
PEDIATRIA 122 o8 180 400
MEDICOQUIRURGUICAS IV 50 67 56 173
TRAUMATOLOGIA 82 89 920 261
URGENCIAS PEDIATRIA 91 108 123 322
ONCOLOGIA (quimioterapia) 40 30 90 160
REHABILITACION 50 60 65 175
CONSULTA EXTERNA 1308 810 958 3076
MADRE CANGURO 47 51 70 168
UCIP 1 37 33 44 114
NEONATOS 107 78 120 305
UCIP 2 19 31 31 81
SALA DE CIRUGIA 195 180 225 600
IMAGENES DIAGNOSTICAS 322 180 225 727
URGENCIAS 1990 1588 1371 4949
UCINT Il 4 PISO 84 70 120 274
ucCl 1 40 57 59 156
ucCl 2 35 45 54 134
ucCl 3 52 73 54 179
POBLACION NASA 184 380 400 964
POBLACION MISAK 49 48 40 137
ENDOSCOPIA 120 150 130 400
UCINt | 3 PISO 65 60 57 182
UNIDAD MENTAL 0 0 [6] 0
UNIDAD DE QUEMADOS 20 52 30 102
PATOLOGIA 9 0 o] o
ANGIOGRAFIA 25 a4 40 109
FARMACIA 0 0 o 0
CARDIOLOGIA 33 30 59 122
NEFROLOGIA 33 30 43 106
TOTAL 5981 5076 5486 16543

Fuente: Registro de educacion SIAU
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1.1.EDUCACION A COLABORADORES

1.1.1 PROCESO DE INDUCCION

Durante el segundo

trimestre del afilo de 2026 se cumplid con las actividades de induccion a

colaboradores nuevos y grupos de estudiantes que van a realizar practica en el hospital acorde al
cronograma establecido, brindando informacidn sobre el proceso SIAU, la gestion de pqrsf , medicién de
satisfaccidén y el cumplimiento de los derechos a los usuarios. Las jornadas se realizan todos los lunes .

HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JOSE DE POPAYAN E.S.E.

HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JOSE DE POPAYAN ES.E.

g

HOSPITAL

UNIVERSITARIG
SAN JOSE

CRONOGRAMA DE INDUCCION GENERAL

CRONGGRAMIA DE INDUCCION GENERAL N . JUNIO 2026
s o e e s .
MAYO 2026 FECHA LUGAR
FECHA TOGAR 03 DE JUNIO 2026 AUDITORIO HUSJ
04 DE MAYO 2026 SALON DE PATOLOGIA 1 22 DE JUNIO 2026 SALON DE PATOLOGIA 2
19 DE MAYO 2026 SALON DE PATOLOGIA 1 PROGRAMACION INDUCCION GENERAL 2026
PROGRAMACION INDUCCION GENERAL 2026 HORA TEMAS RESPONSABLE
COORDINADOR ESTRATEGIA
nosa e e siwATHGiA 07:00-07:203m | ADOPCIGN Y APLICACION DE LA ESTRATEGIA (1AMI) (ann)
07:00 - 07:20 am ADOPCION Y APLICACION DE LA ESTRATEGIA (IAMIT) (1tanmn)
| STR0R 0N 00N INDUCCION DE BANCO DE SANGRE BANCO DE SANGRE
OF20°0000 w INDUCCION DE BANCO OE SANGRE BANCO DE SANGRE POLITICA DE HUMANIZACION HUMANIZACION
> POLITICA DE HUMANIZACION HUMANIZACION Coosraoni e
bt i S o POUTICA DE SEGURIDAD DEL PACIENTE SEGURIDAD DEL PACIENTE
ceab - oan e POLITICA DE SEGURIDAD DEL PACIENTE SEGURIDAD DEL PACIENTE o Tt
5 : ESTRATEGIA DE MERCADEO VENTA Y SERVICOS MARKETING
e ESTRATEGIA OF MERCADEG VENTA Y SERVICOS MARKETING 0950-0920m ) i
= 2 AR POLITICA DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL SEGURIDAD Y SALUD EN EL
et en POLITICA DE SEGURIDAD ¥ SALUD EN EL SEGURIDAD ¥ SALUD EN EL -0935am
TRABAID __Trasao SISTEMA OBLIGATORIO DE LA GARANTIA DF LA CALIDAD cAuoAD
SISTEMA OBUGATORIO DE LA GARANTIA DE LA CALIDAD CALIDAD 09:35 - 10:00 am o « PAMEC -
0935-10:003M | _MABILTACION - PAMEC - INDICADORES ACREDITACION SAD )
A = i 1000- 1040 am
s == ——p POLITICA DF GESTION AMBIENTAL GESTION AMBIENTAL
e POLITICA DE GESTION AMBIENTAL GESTION AMBIENTAL 10:40- 11:00 3m
SRR CONTROL OF INFECCIONES COMITE DE INFECCIONES 11:00- 11:30 am CONTROCDE NI ECTIONE? COMITE DE UFECCIONES
DE ATENCION OE NUTRICION PROGRAMADE AT OETENCOGN NUTRIGON
11:30 - 12:00 pm DEL RIESGO, CONOCIMIENTO DE MANUAL DE DIETAS, 11:30- 12:00 pen DEL RIESGO, CONOGIMIENTO DE MANUAL DE DIETAS,
PRESCAIPCION DE MIPRES. & PRESCRIPCION DEMIPRES.
E00= a0 PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD SiAU S0 e PARTICIPACION SOCIAL w fnuu S0
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO PLANEACION DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO PLANEACION
12:20 - 12:45pm 1220 12:45pm
RUTA DE VIOLENCIA SEXUAL INTERVENCION PSICOSOCIAL 3 I RUTA DE VIOLENCIA SEXUAL INTERVENCION PSICOSOCIAL
12:45 - 01:00pm 12:45 - 01:00pm
01:00 - 01:15 pm CULTURA CREANIZACIONAL TALENTO HUMANO I 01:00-01:15 pm. CULTURA ORGANIZACIONAL " TALENTO HUMANO
; j & Z “SILVIA MARCELA SOTELO PING _
SILVIA MARCELA SOTELO PINO Profesional 2
Coordinador Talento Humanc Profesional Universitario Gr.2 R B P AR R
'— — FO-PCA-18
Ty LISTADO DE ASISTENCIA INTZRNO FereTa 5
’ 3 El E
: ) HORA:
e 272 de ’umn 2026 jworw: Saldn e padologion 2 F200A .
TEMA (S): C I
’V’O Th 30(( o Yeneval
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1.1.2 JORNADA DE CAPACITACION EN DERECHOS DEL USUARIO A COLABORADORES DE LOS SERVICIOS
AMBULATORIOS.

Los dias 23 y 24 de junio de 2026 se realizd capacitacién en derechos del usuario a 154 colaboradores de
los servicios ambulatorios, jornada que tenia por objetivo educar en temas de Politica de servicio al
ciudadanao, Politica de participacion ciudadana, Enfoque diferencial y cédigo de integridad.

En esta actividad participaron colaboradores de los servicios de asignacidn de citas, SIAU, facturacién de
consulta externa, imagenes, Rehabilitacion, laboratorio clinico,patologia, banco de sangre, docencia y
servicio, madre canguro, centro de infusién, intervencién psicosocial, cirugia ambulatoria , nefrologia,
angiografia y oncologia.

Esta jornada educativa que se realiza trimestral tiene como objetivo fortalecer las competencias y preparar
los equipos para brindar buena atencién a los ciudadanos.

EVIDENCIA ASISTENCIA

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencién:8234508 ext.202
Email: siau@hospitalsanjose.gov.co Oficina de atencién al usuario: 3128323881
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1.2 REUNIONES CON ASOCIACION DE USUARIOS

Durante el segundo trimestre del afio 2026, la asociacién de usuarios presenté novedades en cuanto a la
representacién ante la junta directiva, dado que manifestaron no sentirse representados y pidieron el
retiro de la sefiora GISELL ORTIZ, situacion que ha desencadenado una serie de actos de tutela entre la
afectada y la asociacion de usuarios, finalmente la secretaria de salud realizo convocatoria para el dia 10
de julio con el fin de que se elija nuevo representante ante la junta directiva.

Durante el segundo trimestredel afio 2026 la asociacion de usuarios participo activamente de la jornada
de rendicidn de cuentas, en la cual se dio un espacio especifico para ellos, despejaron dudas, hicieron sus
aportes a la gerencia.

Teniendo en cuenta que son auténomos en sus reuniones y decisiones, ellos no han permitido la
participacion del servicio de atencion al usuario o de participacion ciudadana , por tanto se ha enviado la

informacidn trimestral de pqgrsf a través de su correo para que se socializada al interior de su junta.

Desde el hospital se disefio y elabord un penddn que socializa la asociacién y su correo de contacto, de

igual manera se socializo la conformacién de la asociacion al interior del hospital en la plataforma vulcano
y en la pagina web en el menu de participacién ciudadana.Se adjunta evidencia.

Direccidn: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca
Email: siau@hospitalsanjose.gov.co
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sistemo de ofibocion. que velorsn por lo cabdod del servicio y lo defenso del usuorio

Lo orociocién de uswaries es une agrupocién de ofilodos del régimen contributivo y subsidiado, del Sistemo
Genersl de Seguridod Socicl en Solud, que tienen derecho o utiizar unos servicios de solud, de ocuerdo con su

N ALIARZA POR A ATERCON DA £ NTEBRAL

(UGS 717N A

Home > Participa

Bienvenidos al Menu Participa

6.1.1.;De qué se trata el Menu Participa?

ciudadania, los usuarios y los grupos de valor pueden intervenir en la gestién plblica de la entidad.

seguimiento y la evaluacién de los resultados.

El Menu Participa del Hospital Universitario San José de Popayan E.S.E. es el espacio dispuesto en el sitio web institucional para promover la

participacién ciudadana y facilitar el acceso a la informacién relacionada con los mecanismos, espacios, instancias y acciones mediante las cuales la

Su propésito es fortalecer la transparencia, la participacion y el control social, permitiendo que los ciudadanos conozcan y participen en las diferentes

etapas de la gestién institucional, como el diagnéstico de necesidades, la planeacién, la formulacién de estrategias, la ejecucion de acciones, el

2. GESTION DE LAS PQRSF | TRIMESTRE 2026

Durante el Segundo trimestre del afio 2026, se cumple con la gestién de las pgrs que ingresan por los
diferentes canales de comunicacidn, se hace el registro en el sistema de gestion Nexura y se da respuesta

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

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

que requieren traslado a otra institucion y la familia no acepta o pacientes con servicios de home care que
de igual manera se resisten a salir del hospital, gestién que se articula con referencia y contrareferencia y

con los servicios implicados.

2.2 APERTURA DE BUZONES

La apertura de buzones se realiza dos veces por semana, con acompafiamiento de la asociacion de

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

Durante el Segundo trimestre se programaron 24 aperturas y se realizaron 24 para un cumplimiento del

100%.

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca
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== e vat
r;;:-’- =t e
B APERTURA DE BUZONES 2026
FORMATOS FELICITACIO | TRAMITADD
FECHA ENCONTRADOS | QUEIAS | QUEIAS INTERNA | SUGERENCIAS | RECLAMO SIMPLEECLAMO PRIORIZALAMOS RIESGO DEV|__ PETICIONES | DENUNCIA NES s
1] 03-03-2026 58 1 i} 5 ] i} i} 0 0 47 i}
E 05-03-2026 82 1 1 7 7 0 0 0 0 63 0
3] 0-03-2026 B4 4 o 3 a8 o o 0 0 51 o
k! 13-03-2026 83 B 3 o 3 1 o 1 0 B0 o
3 17-03-2026 T8 4 1 8 8 o o 2 0 B3 o
3 20-03-2026 103 3 a 5 n a a 1 0 El 1
Tl 24-03-2026 70 3 a T 1 a a 0 0 65 a
3 27-03-2026 100 4 a 5 3 a a 2 0 86 a
E 31-03-2026 Ni-) 4 1] 3 S 1] 1] 0 0 B2 1
TOTAL MARZO atil 30 5 54 [ 1 [1] [} [1] 594 F4
1] 07-04-2026 123 il 2 3 3 a a 0 0 10z a
E 10-04-2026 55 S a 3 6 a a 3 1 43 a
E 14-04-2026 T4 4 i} 6 3 i} i} 5 0 B4 i}
4 1TM4i2026 &7 3 1 13 5 i} i} 2 0 iz i}
E 21-04-2076 58 5 0 7 5 0 0 1 0 45 0
3 24-04-2026 a2 1 z 5 @ 0 0 0 0 62 0
7l 25-04-2026 E1 3 1 3 4 1] 1] 1 0 54 1]
TOTAL ABRIL 543 33 ] 46 46 1] 1] 12 1 443 [1]
1] 05052026 112 7 a 5 G a a 0 0 33 a
E 05-05-2026 63 5] a 13 4 a a 1 1 47 a
3 12-05-2026 60 4 1 4 5 a a 0 0 53 a
1] 15-05-2026 43 3 1 5 3 a a 0 0 37 a
3 13-05-2026 39 1 5 3 a a a 2 0 24 a
3 22-05-2026 T8 3 a 11 1 a a 0 0 51 a
l 261052028 43 1 a 5 T a a 0 0 33 a
3] 29-05-2026 85 S 1 6 T 1 i} 0 0 1] i}
TOTAL Mav'D 523 I 40 8 52 44 1 1] 3 1 406 1]
1] 02-06-2026 46 2 i} 4 i} i} i} 0 0 4z i}
E 05062025 il 8 1 3 7 0 0 0 0 58 0
3] 03-08-2026 1 4 o T 2 o o 0 0 40 o
k! 12-06-2026 B3 S 1 o 3 3 o 1 0 4 o
3 16-06-2026 56 3 a 3 5 a a 0 0 45 a
3 13-06-2026 &1 3 a 5 T a a 0 0 51 a
Tl 23-06-2026 63 2 a T T a a 1 0 55 a
3 26-06-2026 56 7 1 T T a a 0 0 37 a
E 30-08-2026 T3 2 1 T g 1] 1] 15 0 45 1]
TOTAL JURID 546 36 4 48 52 3 [1] 17 [1] 420 [1]

En las 24 aperturas se recolectaron en los 27 buzones 1612 Formatos, en los cuales se caracterizan las
siguientes pqrsf:

U RSITARIO

HRASELTAS
SA ose

|1
™

EN ALIANZA POR UNA ATENCION DISNA E INTEGRAL

T 891 58080z CONSOLIDADO DE APERTURA DE BUZONES ANO 2026
FORMATOS ENCONTRADOS QUEJAS  |QUEJAS INTERNA [SUGERENCIAS (RECLAMO SIMPLE [RECLAMO PRIORIZADO|RECLAMOS RIESGO DE VIDA [PETICIONES | DENUNCIA FELICITACIONESINO TRAMITADOS
TOTALENERO 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 DE MARZO 718 30j 5 54 65 1 0 6) 0 59 2|
TOTALABRIL 543 3 6 46| 46| 0 0 12 1 43 0
TOTAL MAYO 523 40j 8 52 4 1 0 3) 1 406 0
TOTALJUNIO 546 36 4 48] 52 3 0 17 0 420 0
TOTALARO 3366) 185 25 280 281 7 0 47] 2) Z761| 2

De cada apertura se deja un acta que consolidad las pqgrsf de los 27 buzones y las discrimina o tipifica y se
deja con la firma de cada uno de los testigos de la apertura.

Despues de cada apertura se procede a analizar los formatos y si es el caso se reclasifica la pgrsf, se llama
al usuario para complementar informacién de correo o direccidn asi como la ampliacién de pgrsf que no
se entienden .
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{ (
= iTrat y SIU-PDO4-FOAPO2 ‘
z | ACTA DE APERTURA DE BUZON DE SUGERENCIAS o
| :
Siendo las _ &, - Ooaendel dia__ & del mes O del afio 0 2.026, se inicia apertura de buzones ge sugcrcnclas comrespondientes en presencia de los |
siguientes testigos: _{SQYCN CClueici Huanocuni 260608, ]W}//é:,ﬂ Gvilha SsH_, _Nmd Foac? R acnevie ‘
B = , encontrando el siguienfé namero de formatos:
Reclamos de -
Buzén Formatos Quejas Quejas Internas | Sugerencias | Reclamos Riesgo Recismos/ca Beticiones SijjiDenuncias Felxclla:lanes]
No encontracs | i ’ & e Prionzado Dlesgo NIl [iencontiadastjencontadas | (Gh conitradas
L S encontradas
EF=1 o= = o o (&) o o @) =) i =
e~ S o far) D awn) P B o1 (e5) o == 42‘,. l
3 2 S - X B - T (@) e (&) =
a (@) o o (&) o o gl) ‘
5 8 [®] o (@) S | (@) ]
e 2 [®) (&) (&) o1 o =2
o e —_ S T — - = I —
8
5 2 2> =) [S] o ok S==
3 B2 > | B> (@) ! A |
2 (@) (@] o S | | 2 |
() @ o S o | ey
= Q I [ o o | 4
= o | (@) O [>T 2
) T v Y] | < e i o 4
4 (@) ! Q 1 (@) } 2
2 [e) [ o 2 o (&)
(o) o | (<] (&) S | S
A i ! (5] [®) e S
. () o (&) (&)
2 & S S | (- B
& o } (o M (T | S = |
1 1 T2 X (&) o |
[6) S | (&} (&) (@) ey |
O © | (&) e e S e (=Y
A ) ) (=T A (5]
i (5] ! (&) o 4 3 il (=2
& o3 . S N 13 U L T [ %L
__FIRMA DEL COORDINADOR DE SIAU | FIRMA c?xuxu.mn — | FIRMA o%j;gl = A DE TE TESTIGK
| - | Y e (Glrei
| < //w Ao wé}(\}‘w‘*r ’(eu/”‘dc\'\fen(\/
| &= U s28  olluné [Reonevica

Es de aclarar que las pqrsf que ingresan por buzon se suman a las que ingresan por los otros canales como
ventanilla Unica, pagina web y por ello en el informe de gestion se consolida toda la informacién para
generar indicadores teniendo en cuenta estas novedades.

Las pqgrsf que ingresan por correo se gestionan directamente por el mismo medio , por tanto no quedan
en registros adicionales, en promedio se resuelven 1500 correos mensuales y quienes mas usan este medio
son las instituciones entes de control, SACy EPS.

FOTOS

Apertura de buzones con presencia de asociacion de usuarios y personeria municipal

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencién:8234508 ext.202
Email: siau@hospitalsanjose.gov.co Oficina de atencién al usuario: 3128323881

www.Hospitalsanjose.gov.co



http://www.hospitalsanjose.gov.co/

FO-ARH-01
r.. HOSPITAL
Q’ UNIVERSITARIO

\Jl SAN JOS€ gERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL | Yoo ®

EMPRESA SOCIAL DEL ESTAD!

EN ALIANZA POR UNA ATENCIGN DIGNA E INTEGRAL USUARIO Pagina 1 de 1

NIT. 891.580.002-5

3.0 CARACTERIZACION DE LAS PQRSF DEL PRIMER TRIMESTRE DE 2026

Se reciben 1827 pqrsf, de las cuales el 73,45 % son felicitaciones, a pesar de que lo esperado es que haya
el 75% se mantiene la satisfaccion de los usuarios durante el trimestre. Las quejas alcanzan el 7.17 % del
total y los reclamos simples son el 8.43 %, sugerencias corresponde al 4.38%, la peticién al 4.38%,reclamo
de riesgo priorizado al 0.66%. los riesgos vitales el 0.16%.

Tipo de solicitud Total %
Felicitaciones 1342 73,45
Reclamo de riesgo simple 154 8,43
Queja (por atencién de funcionario) 131 717
Peticion 80 4,38
Sugerencia 80 4,38
Queja interna 22 1,20
Reclamo de riesgo priorizado 12 0,66
Reclamo de riesgo vital 3 0,16
Resultados imagenes diagndsticas 3 0,16
Total general 1827 100,00

Fuente: Registro aplicativo Nexura 2026

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencién:8234508 ext.202
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Los resultados de imagenes diagnosticas hacen referencia a peticiones que los usuarios colocan dado que
al solicitar por la app de la pagina principal no logran visualizar sus resultados, estas se tramitan como
peticiones o reclamos segun el contexto que exponga el usuario.

3.1 PETICIONES : Los usuarios presentaron 80 peticiones que se distribuyen por servicios en la siguiente

tabla:

Tipo de solicitud Clasificaciéon de Servicios Total
CONSULTA EXTERNA 20
CIRUGIA - QUIROFANOS 15

URGENCIAS ADULTOS

ESTANCIA MEDICO QUIRURGICAS 1
FACTURACION

REHABILITACION

UNIDAD DE CUIDADO INTENSIVO ADULTO 1
UNIDAD DE CUIDADO INTERMEDIO ADULTO
URGENCIAS PEDIATRICAS

ONCOLOGIA

SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION Al
Peticion CARDIOLOGIA

COMUNICACIONES

ESTADISTICA

ESTANCIA MEDICO QUIRURGICAS 2

ETICA MEDICA

HUMANIZACION

IMAGENES DIAGNOSTICAS

IMAGENES DIAGNOSTICAS

SERVICIOS GENERALES

UNIDAD DE CUIDADO INTENSIVO PEDIATRI,
UNIDAD DE CUIDADO INTENSIVO ADULTO 2
UNIDAD DE CUIDADO INTERMEDIO ADULTO
UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS NEONA|
UNIDAD DE SALUD MENTAL

VENTA DE SERVICIOS

Ol=l=l=]=]ala|r]=]=]=]|=[=]=]=]= NN [w[w|w]w]|w|n [~

Total Peticion

o]

Consulta externa y cirugia reciben la mayoria de peticiones , asociadas a programaciéon o agendamiento
de citas o procedimientos, esto debido a que la capacidad instalada del hospital no da abasto ante la gran
demanda de servicios.

En urgencias las peticiones estan relacionadas con el confort, asignacién de camillas o no remision.
3.2 QUEJAS

Durante el Segundo trimestre del afio 2026 se recibieron 131 quejas, las cuales se gestionaron
oportunamente antes de los 15 dias dando respuesta a los usuarios con un cumplimiento del 96%
guedando por encima de la meta del 85%.
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Numerador D d Rango de calificacion
Numero de quejas con respuesta menor a 15 dias habiles Numero de quejas Recepcionadas. Satisfactorio > 85%
Fuente Numerador Fuente Denominador
Reporte aplicativo PQRS Reporte aplicativo PORS
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre Noviembre Diciembre Total
Numerador 18 23 7] 40 38 42
Denominador 18 23] 28 40 41 44
Resultado 100,00% 100,00% 96,43% 100,00% 92,68% 95,45%
Vigencia anterior 94,87% 93,15% 100,00% 94,59% 10000% | 100,00% | 100,00% | 10000% | 100,00% | 100,00% 100,00% 100,00% 98,55%
Trimestre 98,550 96,00% NO HAY VALOF NO HAY VALOR 97,28%
Meta 85% ‘ 85% ‘ 85% 85% ‘ 85% ‘ 85% 85% ‘ 85% ‘ 85% 85% 85% 85%
Referente de cnmparacil'm Normatividad : Ley 1755 de 2015
ANALISIS COMPORTAMIENTO DEL INDICADOR
ANALISIS MENSUAL DEL INDICADOR

Tipo de solicitud Clasificacion de Servicios Total
CONSULTA EXTERNA 29
URGENCIAS ADULTOS 28

ESTANCIA QUIRURGICAS 1

UNIDAD DE SALUD MENTAL

CIRUGIA - QUIROFANOS

URGENCIAS PEDIATRICAS

IMAGENES DIAGNOSTICAS

UNIDAD DE CUIDADO INTERMEDIO ADULTO
ESTANCIA GINECOLOGIA

ESTANCIA MEDICAS 1

ESTANCIA MEDICO QUIRURGICAS 2
FACTURACION

SERVICIOS GENERALES

ESTANCIA MEDICO QUIRURGICAS 1

Queja (por atencion de funcionario) ESTANCIA MEDICO QUIRURGICAS 3

SALA DE PARTOS

SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A|
UNIDAD DE CUIDADO INTENSIVO ADULTO 1
UNIDAD DE CUIDADO INTENSIVO ADULTO 2.
UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS NEONA|
URGENCIAS GINECOLOGIA

VENTA DE SERVICIOS

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
ESTANCIA PEDIATRIA

ESTANCIA QUIRURGICAS 2

ESTANCIA TRAUMATOLOGIA

NEFROLOGIA

PSICOSOCIAL

UNIDAD DE CUIDADO INTERMEDIO ADULTO

S [2]2[2] 2222 IN[ININININININININ[W|W[W]|WW[RA DO N[N

A
w

Total Queja (por atencion de funcionario)

Las quejas recibidas en su mayor numero hacen referencia a que el usuario tuvo una percepcién de mal
trato por la actitud, falta de empatia, falta de humanizacidn del personal.Para este trimestre los servicios
donde mas se evidencia es consulta externa y urgencias.

Es de aclarar que desde el comité de ética hospitalaria se hizo intervencién con el subgerente cientifico en
el equipo de asignacién de citas, ademas de dio capacitacién en derechos en el primer trimestre y en el
segundo trimestre se manejo temas como enfoque diferencial y politica de servicio al ciudadano, para
fortalecer competencias y sensibilizar sobre las personas vulnerables, en urgencias también se hizo

Direccidn: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencion:8234508 ext.202
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intervencion al sindicato de Asoterapeutas que afilia a los médicos generales del triage, dado que en ésta

area es donde mayor numero se presentan.

Desde humanizacién se han realizado actividades de sensibilizacidn a especialistas, sin embargo persiten
quejas por actitud en algunos de ellos, situacién que se ha reportado a la subgerencia cientifica.

3.3 FELICITACIONES

Durante el segundo trimestre del afio 2026 se recibieron en total 1342 felicitaciones que corresponden al
73.4 % del total de pgrsf recibidas en el periodo, quedando el resultado por debajo de la meta planteada
que es del 75%. Este resultado fortalece la percepcidn de satisfaccidn del usuario con los servicios

prestados por el hospital universitario san José de Popayan.

Reconocimientos del hospital (1.342 felicitaciones)
Lo mas reconocido por los usuarios fue "Atencidén y servicio general” (821 de 1.342 felicitaciones). Clasificacion
por palabras clave propia para reconocimientos (no la misma de quejas y reclamos: un elogio y una queja usan las
mismas palabras con sentidos opuestos, ej. "atencién oportuna®).
CATEGORIA RECONOCIDA FELICITACIONES %
Atencion y servicic general 821 61.2%
Personal asistencial destacado (médico/enfermeria) 241 18,0%
Personal administrative/seguridad destacado 234 17.4%
Trato humanizado y calidez 34 2.5%
Otro / sin clasificar 11 0,8%
Infraestructura y comodidad 1 0.1%
Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencion:8234508 ext.202
Email: siau@hospitalsanjose.gov.co Oficina de atencién al usuario: 3128323881

www.Hospitalsanjose.gov.co

.



http://www.hospitalsanjose.gov.co/

FO-ARH-01
r% HOSPITAL

UNIVERSITARIO

%g) 2ANJOSE SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL | ™™™

EN ALIANZA POR I.INMTENEIG;II]IE.N.REINTEGRM USUARIO Pagina 1 de 1

NIT. 891.580.002-5

Tipo de solicitud Clasificacion de Servicios Total
Felicitaciones CIRUGIA - QUIROFANOS 137
ESTANCIA MEDICO QUIRURGICAS 3 o7
CONSULTA EXTERNA 74
ONCOLOGIA 70
ESTANCIA MEDICO QUIRURGICAS 4 - CUAR] 59
REHABILITACION 56
URGENCIAS ADULTOS 51
ESTANCIA MEDICAS 1 a45
ESTANCIA TRAUMATOLOGIA 45
ESTANCIA QUIRURGICAS 2 43
CENTRO DE INFUSION 42
UNIDAD DE SALUD MENTAL 42
ESTANCIA PEDIATRIA 39
COMITE DE INFECCIONES - CURACIONES 37
ESTANCIA MEDICO QUIRURGICAS 1 36
NEFROLOGIA 36
UNIDAD DE CUIDADO INTENSIVO PEDIATRI 35
ESTANCIA MEDICAS 2 33
VENTA DE SERVICIOS 28
ESTANCIA GINECOLOGIA 27
UNIDAD DE QUEMADOS PEDIATRICO 27
ESTANCIA MEDICO QUIRURGICAS 2 26
UNIDAD DE CUIDADO INTENSIVO PEDIATRI 26
ESTANCIA QUIRURGICAS 1 25
MADRE CANGURO 25
UNIDAD DE CUIDADO INTERMEDIO ADULTO 25
QUIMIOTERAPIA 17
UNIDAD DE CUIDADO INTENSIVO ADULTO 1 17
UNIDAD DE CUIDADO INTERMEDIO ADULTO 15
IMAGENES DIAGNOSTICAS 14
UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS NEONA| 12
TALENTO HUMANO-HUSJ 11
UNIDAD DE CUIDADO INTENSIVO ADULTO 2 10
SALA DE PARTOS 8
URGENCIAS GINECOLOGIA 8
UNIDAD DE CUIDADO INTENSIVO ADULTO 3 7
REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA (S
CARDIOLOGIA a4
FACTURACION 4
SERVICIOS GENERALES 4
CENTRO DE INFUSION 3
ors-TH 3
URGENCIAS PEDIATRICAS 3
CONVENIO DOCENCIA Y SERVICIO 2
ENDOSCOPIA 2
BANCO DE LECHE 1
BANCO DE SANGRE 1
ECONOMATO 1
IMAGENES DIAGNOSTICAS 1
SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A| 1
SERVICIO FARMACEUTICO 1
Total Felicitaciones 1342

Fuente: registros en aplicativo nexura -SIAU

Las felicitaciones se envian a las coordinaciones y agremiaciones sindicales para que sean una herramienta
de motivacion a los equipos.

En la tabla sae observa la distribucidn de las felicitaciones recibidas por servicio, esto refleja el compromiso
por una mejor atencion. Los servicios de quirofanos, Hospitalizacidn, consulta externa y oncologia son los
servicios mas felicitados por los usuarios.

Se destaca el incremento de felicitaciones en el servicio de rehabilitacion.
3.4 QUEJAS NO TRAMITADAS

Las quejas no tramitadas son minimas , obedecen a eventos sin informacidn y en el trimestre se reportaron
5.

3.5 RESPUESTA ANTES DE 15 DIAS

Durante el segundo trimestre del afio 2026 se recibieron 125 quejas, de las cuales 120 se respondieron
antes de los 15 dias, que corresponde al 96% quedando por encima de la meta propuesta que es del 85%.
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Comaprados los dos trimestres se observa una leve disminucién del 2% en este trimestre.Los servicios y
los sindicatos han asumido compromiso de responder oportunamente, se presentan algunas demoras en
servicios como ginecologia y cirugia.

Numero de quejas con respuesta menor a 15 dias habiles Numero de quejas Recepcionadas.

Reporte aplicativo PORS Reporte aplicativo PORS

Normatividad : Ley 1755 de 2015

3.6 SUGERENCIAS

Durante el segundo trimestre del afio 2026 se recibieron 81 sugerencias, las cuales se han gestionado al
igual que el resto de pgrsf, se tienen en cuenta para identificar oportunidades de mejora. En promedio se
recibe el 4.38 % del total de pqrsf que ingresan al hospital.

Numero de sugerencias mensual

Formato de PQRSYF de todos los canales de comunicacién

10% 10% 10% 10% 10%

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 sefial, piden que se tengan mas sillas
de ruedas en consulta externa y urgencias. De igual manera se solicita que los bafios en urgencias mejoren
el aseo y que en internacidn se mantengan secos. Sugerencias que persisten en los dos trimestres.

3.7 RECLAMOS SIMPLES

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencién:8234508 ext.202
iau@hospitalsanjose.gov.co Oficina de atencion al usuario: 3128323881
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Durante el segundo trimestredel afio 2026 se recibieron 156 reclamos simples, los cuales se gestionaron
alinterior de los servicios y se dié respuesta al 85% dentro de las 72 horas estipuladas por la normatividad
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 estan relacionados con la prestacidn de servicios de salud , se gestionan con cada
servicio y se brinda respuesta objetiva a la peticidon realizada.

Ntmero de reclamos simples resueltos dentro de 72 horas Nimero total de reclamos simples recibidos
Reporte aplicativo PQRS Reporte aplicativo PQRS

3.8 RECLAMOS PRIORIZADOS

Durante el segundo trimestredel afio 2026 se gestionaron 16 reclamos priorizados que ingresaron por los
diferentes canales de comunicacion. Estos reclamos fueron resueltos en un 61.54% en 48 horas que es el
tiempo de norma establecido por la prioridad de los mismos dado que son pacientes que se encuentran
internados. Este tipo de reclamo tiene un tiempo muy corto acorde a circular externa de la Supersalud y
dada la congestidn de los servicios es muy complejo poder resolver de inmediato procedimientos
quirargicos , lo que conlleva al no cumplimiento del indicador.

Nimero de reclamos priorizados resueltos dentro de 48 horas Nuamero total de reclamos prierizados recibidos

Reporte aplicativo PQRS Reporte aplicative PQRS

> = Quejas TasaQuejas Felicitaciones = Quejas_no_Tramitadas = Respuesta_<15 = Sugerencias = Reclamos Simples | Reclamo Priorizado | w. 4 : 4

3.9 RECLAMO RIESGO DE VIDA

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencién:8234508 ext.202
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En el segundo trimestre del afio 2026 se recibieron 38 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. Los reclamos riesgo de vida generalmente estan en los servicios de urgencias y tienen relacién
con tramites administrativos con las autorizaciones de las EPS.

Ntimero de reclamos con riesgo de vida resueltos dentro de 24 horas

Reporte aplicativo PQRS

4.DERECHOS MAS VULNERADOS DESDE LAS PQRSF, DURANTE EL | TRIMESTRE DEL ANO 2026.

3. Derechos vulnerados (quejas y reclamos)

"Trato recibido” concentra 135 casos (131 en quejas, 4 en reclamos; 41,9% de quejas/reclamos) y es el punto de partida mas claro para

priorizar acciones correctivas.

QUEJA QUEJA RECLAMO RECLAMO RECLAMO TOT: % DE
DERECHO FUNC. INTERNA SIMPLE PRIORIZADO VITAL AL QUEJAS/RECLAMOS
Trato recibido 113 18 3 1 a 135 41.9%
Falta de
opertunidad 3 o] 92 6 Q 101 31.4%
Infermacion 8 1 26 1 0 36 11.2%
suministrada
Seguridad 1 o] 21 2 Q 24 7.5%
Hoteleria y 1 1 10 ) 0 12 3.7%
confort
Accesibilidad 3 1 2 3 4] 9 2.8%
Pertinencia 2 o] [0} 1 Q 3 0,9%
Privacidad en 0 1 o 1 0 2 0.6%

atencion

Mo incluye peticiones, felicitaciones ni sugerencias: un derecho no se considera "vulnerado” fuera de una queja o reclamo. Separado en guejas y
reclamos porque no significan lo mismeo (ej. una queja de "Trato recibido” suele ser mal trato; un reclamo del mismo derecho suele ser que no se prestd

el servicio).

El derecho mas vulnerado sigue siendo el trato hacia el paciente, que refiere falta de empatia, falta de

atencion, los gestos,

la no atencidn, se sienten ignorados no les dan respuesta de buena forma, falta de

comunicacion asertiva para con los usuarios.

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencién:8234508 ext.202
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El segundo derecho mas vulnerado en la sumatoria de quejas y reclamos es la oportunidad, centrandose
en los reclamos simples en los servicios de cirugia, consulta externa, urgenicas y facturacion.

2. Quejas y reclamos por servicio (vista general)
El servicio con mayor volumen de quejas y reclamos combinados fue "URGEMNCIAS ADULTOS" (28 quejas. 38 reclamos). Conviene
revisarlo junte con su coordinacion.

El total de esta tabla es solo quejas + reclamos (no incluye peticiones, felicitaciones ni sugerencias de ese servicio)

SERVICIO FUNC  INTERNA  SIMPLE  PRORIZADO VAL . TOTAL
URGENCIAS ADULTOS 28 0 34 4 0 66
CONSULTA EXTERNA 29 6 26 2 0 63
CIRUGIA - QUIROFANOS 3 0 28 3 0 40
FACTURACION 3 0 16 0 0 19
IMAGENES DIAGNOSTICAS 4 2 8 0 0 14
URGENCIAS PEDIATRICAS 3 2 4 0 0 12
UNIDAD DE SALUD MENTAL 7 0 3 0 0 10
ESTANCIA QUIRURGICAS 1 7 0 2 0 0 9
UNIDAD DE CUIDADO INTERMEDIO 4 0 3 0 0 ;
ADULTO 2 - CUARTO PISO

Er:é [:Joﬁ ;E)LE CUIDADOS INTENSIVOS 5 0 3 0 0 <
ESTANCIA MEDICO QUIRURGICAS 2 3 0 2 0 0 5
ESTANCIA MEDICO QUIRURGICAS 1 2 2 1 0 0 5
URGENCIAS GINECOLOGIA 2 0 3 0 0 5
REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA 0 2 2 1 0 5
ESTANCIA MEDICO QUIRURGICAS 3 2 0 2 0 0 4
ADULTO 1. SEGUNDO RSO 0 2 0 0 s
ESTANCIA MEDICAS 1 3 0 1 0 0 4
UNIDAD DE CUIDADO INTENSIVO 5 ! ] 0 0 4
ADULTO 2- SEGUNDO PISO

SERVICIOS GENERALES 3 1 0 0 0 4
ESTANCIA GINECOLOGIA 3 0 1 0 0 4

EL tercer derecho mas vulnerado es la informacidn suministrada, que se observa asociado en los reclamos
simples y en las quejas.

El cuarto derecho mas vulnerado es la seguridad del paciente, visto desde quejas y reclamos priorizados
con mayor volumen en cirugia y sobre todo en oportunidad de cirugia de pacientes internados.

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencién:8234508 ext.202
Email: siau@hospitalsanjose.gov.co Oficina de atencién al usuario: 3128323881
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Este cuadro muestra como en la queja espeficica por drecho vulnerado el trato recibido y la informacién
suministrada ocupan el mayor volumen de eventos registrados en el segundo trimestre.

Tipo de solicitud Derecho Vulnerado o Relacionado|Total

Queja (por atencion de funcionario) |Accesibilidad 3
Falta de oportunidad 3
Hoteleria y confort 1
Informacion suministrada 8
Pertinencia 2
Seguridad 1
Trato recibido 113
Total Queja (por atencion de funcionario) 131

CONCLUSION GESTION PQRSF

En la gestion de las PQRSF es importante hacer una aclaracién, que el sistema de informacion aplicativo
nexura esta parametrizado en dias habiles, por tanto se debe revisar en comité de desempefio el hecho
de que la norma circulares de la Supersalud, pide respuesta a reclamos en horas corridas no en dias habiles,
por tanto el hospital tendra que definir el mecanismo para cumplir con la gestidn en los dias no habiles y
poder implementar la gestidon acorde a la norma, dejo el siguiente analisis del segundo trimestre en
relacion a tiempos de norma:

Marco legal de los tiempos de respuesta

Ley 1755 de 2015 (Art. 14): peticiones generales, 15 dias habiles; documentos/informacion, 10 dias habiles; consultas, 30 dias habiles.
Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 (Superintendencia Nacional de Salud): reclamos de riesgo simple, 72 horas; riesgo
pricrizado, 48 horas; riesgo vital, 24 horas — en horas corridas, no habiles

Para riesgo vital en nifios, nifas y adolescentes, la Circular Externa 2026151000000007-5 de 2026 redujo el plazo a 2 horas

El cumplimiento de este informe se toma de la columna "Términe™ del Excel original, ya calculada por el sistema de la institucion

De 403 PQRSF cerradas evaluables por tipo, 66,7% cumplieron su plazo legal especifico. El tipo con menor cumplimiento legal fue
"Reclamo de riesgo priorizade” (26,7% de 15 casos evaluados, plazo de 2 dias corridos).

PLAZO EVALUADOS % CUMPLIMIENTO
TIPO LEGAL (CERRADOS) CUMPLEN INCUMPLEN LEGAL
- 3 dias
Reclamo de riesgo simple - 154 A6 108 29.9%
corridos
Clue_]_a {pgr atencion de ‘If—> C!IEIS 129 121 8 93.8%
funcionario) habiles
Peticion 15 dias 83 79 4 95.2%
hébiles
Queja interna U5 EES 22 19 3 86.4%
habiles
Reclamo de riesgo priorizado 2 dI?S 15 4 11 26, 7%
corridos
Comparacion adicional propia de este informe, por tipo exacto — Peticion y Queja en dias habiles (usando el conteo que ya trae el Excel del
hospital, no un cilcule propio), Reclameo en dias corridos (su plazo legal estd en horas corridas). No reemplaza ni corrige la columna

“Término” de arriba. Sugerencia y Felicitaciones no tienen plazo legal de PQRSF y no aparecen agur.

Este analisis nos muestra que frente a la norma en horas corridas, el cumplimiento de respuesta para los
reclamos esta muy por debajo de los tiempos normados.El resto de PQRS se cumplen por encima del 93%.

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencion:8234508 ext.202
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La queja interna no es un indicador del proceso de gestién de pqrsf, se tramitan por el SIAU mientras
definen otro mecanismo dado que estas no relacionan inconformidades de usuarios sino entre
colaboradores y procesos, oportunidad de mejora para el sistema de gestidén de calidad.

3. MEDICION DE SATISFACCION DEL USUARIO

Para el afio 2026 se acordo con el area de calidad modificar la meta del indicador de satisfaccon al 98%,
teniendo en cuenta que durante la vigencia anterior este indicador superd la meta del 97%.

Para este segundo trimestre del 2026 se aplicaron 1245 encuestas, el indicador se mantiene por encima
del 99% de satisfaccién global , mostrando una tendencia sostenida en un resultado muy satisfactorio. Es
importante tener en cuenta que la encuesta traza la atencidn desde el ingreso y hasta el egreso del
paciente, evaluando diferentes momentos de la ruta de atencidon y que la encuesta se distribuye
aleatoriamente en los diferentes servicios del hospital.

Numero de usuarios que respondieron “muy buena” o
“buena” a la pregunta: ¢Cémo calificaria su experiencia

.. ., Numero de usuarios que respondieron la pregunta Satisfactorio
respecto a los servicios de salud que ha recibido en el 4 P preg

v

98%
Hospital Universitario San José de Popaydn E.S.E?”

Fuente Numerador Fuente D inad
Encuestas de Satisfaccién Encuestas de Satisfaccién

Mes Enero Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Secptiembre | Octubre Noviembre Diciembre Total
Numerador 408 425 413 432 397 409 2484
D inad 409 425 417 434 401 410 2496
Resultado 99,76% |100,00%| 99,04% | 99,54% 99,00% 99,76% 99,52%
Vigencia anterior |[98,51% 98,40% | 99,91% | 99,57% | 98,68% 99,76% 99,12% | 99,78% [100,00% 100,00% 99,54% | 99,16%
Trimestre 99,60% 99,44% ) HAY VAL( NO HAY VALOR 99,52%
Meta 98% | 98% | 98% | 98% 98% 98% 98% | os% | osw | 9w 98% 98%
Referente de Referencia Nacional: 96,66
comparaci(’m Referencia Cauca: 96,61 (2024)

ANALISIS COMPORTAMIENTO DEL INDICADOR
ANALISIS MENSUAL DEL INDICADOR

Interpretacién de indicador: Es explicar qué significa el resultado de un indicador, diciendo si es bueno, malo o qué nos muestra para poder entender la situacién.
Nota Mejoramiento: Si esta por fuera de meta establecer correciones en formato de mejoramiento interno.

Enere Se aplicaron 409 encuestas distribuidas en los diferentes servicios, dando como resultado que un 99.7% de los usuarios estan satisfechos con el servicio prestado, quedando el

Se observa que la satisfaccion del usuario durante el segundo trimestre del 2026 se mantuvo por encima
del 99%, dejando la huella de mejora de los servicios con el proceso de acreditacidn.

Los usuarios muestran su satisfaccion 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 peticidon para no ser trasladados a
otras IPS.

Para cada servicio en la evaluacién de satisfaccion se tiene definido un aplicativo en Excel el cual consolida
por servicio y por tipo de pregunta de la encuesta, el cual es un documento especifico del SIAU, que se
comparte trimetralmente con las coordinaciones para que puedan ver el comportamiento de sus servicios
por cada pregunta evaluada.

Direccidn: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencion:8234508 ext.202
Email: siau@hospitalsanjose.gov.co Oficina de atencién al usuario: 3128323881
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Esta imagen muestra el alcance de la aplicacidn que es usada para analizar especificamente cada servicio

y es una herramienta para el coordinador.

PREGUNTA1 PREGUNTAZ PREGUNTA3 PREGUNTA 4 PREGUNTAS
SERVICIO NUMERO DE ENCUESTAS | MuyMala | Mala | Regular | Buena |MuyBuena| Si Mo |MuyMala| Mala | Reguiar | Buena MuyMala | Mala | Reguiar | Buena |MuyBuena| MuyMala| Mala | Reguiar | Buena |MuyBuen
URGENCIAS ADULTOS = 176 0 0 1 156 k] 1w 1 0 ] 0 6 k1l 0 0 0 15 k] ] ] [ 13 )
Porcentzje 000% | 000% | o5m | eaee% | 1080% | ek | Lmx | 00w | o0mw | ooox | e295% | 17es% | 000w | 000k | 000k | S295% | 170sx | 080% | 00ex | ooox | Tesex | nos
Tozal 1 Tozal 176 Torl 17 Total 1%
Forentsie  3343% Porcentaje  10000% Porcermaie  10000% Forcentzje 100,005
URGENCIAS ADULTOS
Seleccione la ta = Y .
e e II Trimesre 2026
LéH ibida durantz en | ingr g i yst 10005
11 éla alimentacid inistrada de
12. éAl egreso o alta del servicio le dieron las i i idade ¥ signes de alarma para vo... e 100,00% 100.00% 100,00% 100.00%

100008

Porcentaje
]
8
F

|
|
. |
13. éCémo calificari ienci I ic b | | Universitario San. | B -
18.4 i iliares y amigos ¢ Hosgitzl Uni 0 San Jose de Popayin ESE? ] 9% % -
ET oz e Hicackn y e gencins fue. | 0%
4lai i lud y I atencién recibida por el médico en claridad y suficiencia fut... ]
5. El trato por ¢l médico en relacin a dignidad, : | E .
6. La atencion por parte del personal de enfermeria en relacion a dignidad, i | L
7.La limpieza,  funcit i i i | 0,0%
0,0% .05% 055
), 80%
0,008

1 (B ratnrechido
durzntzenel
ngreso m!jgm

repetandos

3 Lainfomainy 4. Lainfomadin
estado

Il

&Lz atencitn por

11 dasimentzitn =
formulads fue

esiel  aminisadade | "o

ciomn o tarma,

En este caso la imagene correpoden al servicio de urgencias , cuenta con las respuestas a cada pregunta,

con la grafica por cada una de ellas, por tanto puede evaluar su servicio.

RECOMENDACION

Durante el segundo trimestre del afio 2026, se aplicaron 1245 encuestas, las cuales arrojan un resultado
del 99.9% de usuarios que recomiendan el hospital a sus familiares y amigos, resultado muy satisfactorio
gue 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 el semestre del afio.

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca
Email: siau@hospitalsanjose.gov.co
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Lineas de atencion:8234508 ext.202
Oficina de atencion al usuario: 3128323881



http://www.hospitalsanjose.gov.co/

FO-ARH-01
HOSPITAL

UNIVERSITARIO

Fi

%g) 2ANJOSE SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL | ™™™

EN ALIANZA POR UMMTENI:II']NI]IEN&EINTEGRM USUARIO Pagina 1 de 1

NIT. 891.580.002-5

Ntumero de usuarios que respondieron “definitivamente si”
“probabl te si” a la pregunta:” ¢Rs dart . . . 5
° pl.o_ § emeni st an ple-gun ,a_ < e‘mr-uen e a s Numero de usuarios que respondieron la pregunta Satisfactorio > 989,
familiares y amigos el Hospital Universitario San José de
Popayan E.S.E?”
Fuente Ni dor Fuente D inad
Encuestas de Satisfaccién Encuestas de Satisfaccion
Mes Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre | Octubre Noviembre Diciembre| Total
Numerador 409 425 415 433 401 410 2493
D inad 409 425 417 434 401 410 2496
Resultado 100,00%100,00%) 99,52% [ 99,77% 100,00% | 100,00% 99,88%
Vigencia anterior 99,47% | 99,29% | 99,50% | 100,00% 99,65% 99,82% |99,76% 99,56% 99,78% 100,00% 100,00% 99,54% | 99,70%
Trimestre 99,84% 99,92% NO HAY VALOR NO HAY VALOR 99,88%
Meta 98% | 98% | 98% 98% | 98% | 98% 98% | 98% | 98% 98% | 98% [ 98w
s Referencia Nacional: 97,73
Kt (b euprenitin Referencia Cauca: 98,84 (2024)

ANALISIS COMPORTAMIENTO DEL INDICADOR
ANALISIS MENSUAL DEL INDICADOR

Interpretacion de indicador: Es explicar qué significa el resultado de un indicador, diciendo si es bueno, malo o qué nos muestra para poder entender la situacion.

Nota Mejoramiento: Si esta por fuera de meta establecer correci en de mej i interno.

‘ Se aplicaron 409 encuestas distribuidas en los diferentes servicios, dando come resultadoe que un 100% de los usuarios responden que recomendarian el hospital a un amigo o un

Se entregé informacion de indicadores a las diferentes areas de calidad, indicadores, planeacién y
subgerencia cientifica, para alimentar informacidn institucional acorde a la normatividad vigente.

SOLICITUDES PARA MEJORAR EL PROCESO DEL SIAU

Para mejorar la atencion 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 impresién de turno . Actualmente se cuenta con un sistema de digiturno que funciona, pero
presenta bloqueos frecuentes dificultando el trabajo y oportunidad en facturacion. Esta mejora es para el
proceso de consulta externa dado que su primer paso estd en el ingreso del usuario.

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. Esta situacion sigue pendiente y es necesaria para poder digitalizar la encuesta como parte
del plan de mejora exigido por ICONTEC.

Se requiere realizar ajustes en la encuesta acorde a lo solicitado en el informe de visita de acreditacion,
esto requiere disefiar nuevamente la encuesta y modificar la app de solution p existente, para que se
pueda cumplir el plan de mejora de identificar los NPS o promotores y detractores de servicio.

Se requiere el apoyo de las coordinaciones de urgencias, ginecobstetricia y cirugia para dar respuestas
oportunas a los reclamos que tienen periodos de tiempo demasiado cortos para resolverlos .

Se requiere que el hospital analice el tiempo de respuesta de reclamos fines de semana y dias festivos,
dado que la norma asi lo pide.

El hospital debe revisar la oportunidad en la asignacién de citas que estdn generando reclamos por falta
de agenda, en cirugia por la inconformidad tanto de usuarios internados como en procesos ambulatorios.
En urgencias los tiempos de atencidn en triage y consultorio médico, que son la causa de reclamos y quejas.

Direccidn: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencion:8234508 ext.202
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Retos :

Implementar los planes de mejora que dejo el informe de acreditacion y que esta asociado a mejorar la
parametrizacion en el sistema nexura, esto permitira identificar en que perfiles de cargo se dan mas las
parsf y poder focalizar los grupos para hacer la intervencidon adecuada.

Se tiene como reto modificar la encuesta con el fin de poder identificar de forma especifica los detractores
de servicio , para lo cual nos han sugerido lo de los NPS. Plan que ya se presenté y empieza a ejecutarse
en agosto de 2026.

El reto mas retador, es poder cumplir con los tiempos de respuesta en los reclamos por servicios de salud
dado que la Supersalud tiene establecido el tiempo en horas y no en dias habiles como actualmente lo
tenemos, acaba de generar otra circular para que los menores de edad sean priorizados en 8 horas, por
tanto los reclamos de pediatria tendran que tener mayor compromiso de los coordinadores de servicios.

Las acciones de mejora que son de cada servicio asistencial , deben ser evaluadas con cada uno de ellos
acorde a sus planes de mejora.

Cordialmente,

AYDA INES TROCHEZ MORAN
ENFERMERA GRADO |
SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO
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