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INFORME MEDICION DE SATISFACCION EN SERVICIOS AMBULATORIOS
SEGUNDO TRIMESTRE ANO 2025

Durante el segundo trimestre del afio 2025 se realizo la medicidon de satisfaccién del usuario
mediante la aplicaciéon de encuestas en los diferentes servicios de internacién y ambulatorios,
con el objetivo de conocer la percepcion de los usuarios que acceden a los servicios del hospital
universitario san José de Popayan E.S.E.

ANALISIS SERVICIOS DE AMBULATORIOS

Se aplicaron 1332 encuestas en los siguientes servicios:

NUMERO DE
SERVICIO ENCUESTAS
CIRUGIA 390
CONSULTA ESPECIALIZADA 353
IMAGENOLOGIA 153
ENDOSCOPIA 123
ONCOLOGIA 84
TERAPIA FISICA 84
MADRE CANGURO 44
UNIDAD DE HEMODINAMIA 38
CENTRO DE INFUSION 35
LABORATORIO CLINICO 20
CARDIOLOGIA 5
PATOLOGIA 3
SEGUNDO TRIMESTRE ANO 2025 1332

Se aplica las encuestas teniendo en cuenta el volumen de usuarios que reciben los servicios ,
realizando una muestra global.

SATISFACCION GLOBAL EN SERVICIOS AMBULATORIOS

Encontramos que de los 1335 usuarios encuestados, responden 1328 que la atencién es buena
y muy buena , que corresponde al 99,6% de satisfaccién global.

De estos 1328 , el 280 califican en excelente el servicio prestado, corresponde al 21% de la
poblacion satisfecha.

RECOMENDACION POR EXPERIENCIA DE SERVICIO

De los 1335 encuestados, 1333 ( 99.8% ) responden afirmativamente que recomendarian a un
familiar o un amigo volver al hospital universitario san José de Popayan. E.S.E.

De los 1333 que recomiendan venir a la IPS, el 48% definitivamente si recomendaria el hospital.
Direccidon: Carrera 6 # 10N — 142 Popaydan — Cauca Lineas de atencién:8234508 ext.202

Email: siau@hospitalsanjose.gov.co Oficina de atencién al usuario: 3128323881
www.Hospitalsanjose.gov.co
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ACLARACION: Las preguntas 8 y 10 por un error del sistema no esta generando la
respuesta buena, por tanto se ha solicitado la revision y queda pendiente su analisis.

CONSULTA ESPECIALIZADA AMBULATORIA

En la revisién por servicios, se analizan las siguientes preguntas trazadoras de satisfaccion en la
ruta que hace el paciente:

CONSULTA ESPECIALIZADA

120,00%

98, E7% 58,57 25,15% 23,43%
100,00%

91,76%
BE,10%
79,60% .
BO,00% 77,62% 77,505 77,348
72,52%
60,00% 55,24%
42,20%
20,00%
mPorcentaje
mBuena
13.25% 20,065 21,35% 21,25% 21E1% 21,81% 21,81%
20,00% = ; iy buens
/ 18,18% 1558%
I I I 0.00% 0.00%
0,00%

8. La informacion que
recibic al salir de consula
sobre trémites

Porcantaje

11 ¢odme clificaris su

5.E| tiempa de espera &. La stencion & relacionzdos con su 10. ¢ Como calificana la axparienda con remecto | 12 ¢ Recomendaria 2 sus
1 La atencion recibida 3. El tiempo de espera en desde la hora informacian suministrada historia dlinica, organizacion, limpieza de P L i e e
- . - by . . . a los servicios de siud familiaresy amigos al
por parte de la persona el procedimiento de programada desucia | porel medicosobresu | formulacidn y demés los espadias fidcos (ST RIS RSN oo Unversitario san
que e 3signd |a cita fus. facturacion fue... haza |z hora de encidn  estado de salud durante aspectos relad onados (pasillos, consultorios, I L B .
P S Universitario San Joséde | José de Popeyan ESE?
médica fue... la consulta fue... con su atencién médica salas de espera)? PN ESED
en cuanto 3 claridad, PN ESES
suficienda y
entendimiento fue
m Forcentaje 98,87% 91,78% 88,10% 98,87% 21,25% 21,81% 93,15% 99,43%
= Euena 70,50% 77,52% 72525 77,50% 0,00% 0,00% 77,34% 56,94%
W My buena 10,26% 1816% 1558% 20,06% 21,25% 21,81% 21,81% 4240%

Mimero de la pregunta

FUENTE: INFORMACION ENCUESTAS DIGITADAS SIAU Il TRIMESTRE ANO 2025

En la grafica se encuentra las preguntas evaluadas, 1, 3,5,6,8,10 y las preguntas que evaluan
satisfaccion y recomendacion 11y 12.

1. En la medicién de atencion recibida en el area de asignacion de citas, pregunta 1, se
observa que la sumatoria de respuestas buena y muy buena fue del 98,8%, sin embargo
en aras de avanzar hacia la mejora continua se debe seguir trabajando la oportunidad
hasta lograr que la respuesta muy buena supere la buena.

2. La pregunta No 3 hace referencia al tiempo de espera durante el proceso de facturacion,
el consolidado muestra que la sumatoria de bueno y muy bueno asciendo a 91,7%, siendo
la respuesta buena la que mayor porcentaje logra, analizando entonces que es necesario
mejorar el tiempo de facturacion en servicio de consulta externa cuya meta debe estar en
el 97% que se maneja en el indicador de satisfaccion institucional para el afio 2025. Al
igual que en el servicio de asignacion de citas, se debe propender por tener el mayor

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
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numero de respuestas en muy buena, guiados hacia la excelencia propuesta en el plan
de desarrollo y mision institucional.

3. La pregunta 5, hace referencia al tiempo de espera desde la hora programada hasta la
hora de atencién, con un resultado del 88.1%, por tanto es una oportunidad de mejora
para el servicio de consulta externa , con seguimiento por parte del servicio de consulta
externa para cumplirle la promesa de servicio al usuario.

4. Las preguntas 8y 10 por un error del sistema no esta generando la respuesta buena,
por tanto se ha solicitado la revision y queda pendiente su analisis.

5. La medicidn de satisfaccion del usuario se hace en los servicios ambulatorios con las
respuestas a las preguntas 11 y 12 , la satisfaccién de los usuarios en el servicio de
consulta externa es del 99,1%, quedando por encima de la meta del 97% durante este
periodo. Mientras que el 99,4% de los usuarios encuestados recomendaria a un familiar
0 amigo venir al hospital , la adherencia en este servicio supera la meta establecida del
97%. Es una muestra de la mejora de los servicios que logran brindar servicios con una
satisfaccion global muy satisfactoria, sin embargo como el hospital va hacia el proceso de
acreditacion, se debe seguir fortaleciendo la atenciéon hasta lograr mas respuestas
excelentes que buenas.

Las preguntas que tienen como respuesta Sl o NO, se han parametrizado graficamente en la
segunda imagen que a continuacién se relaciona:

CONSULTA ESPECIALIZADA

120,00%

99,72% 99,72% 99,15%

98,58%

100,00%

80,00%

60,00%

40,00%

20,00%

0,28% 0,28%

7. ¢El trato recibid
médico que lo

4. ¢El trato recibido or parte del 9. ¢El trato recibi

fue dignoy personal de

atendi fue digno y respetuoso? respetu atendi fue digno y respetuoso?
99,72% 99,72 99,15%

0,28% 0,28% 0,85%

FUENTE: INFORMACION ENCUESTAS DIGITADAS SIAU Il TRIMESTRE ANO 2025

En esta grafica se muestra los resultados a las preguntas 2, 4, 7 y 9 de la encuesta de
satisfaccion aplicada a servicios ambulatorios.

Se observa cumplimiento de la meta por encima del 97% en todas las preguntas, relacionadas
con informacion y trato recibido, sin embargo en este tipo de preguntas que evaluan

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencién:8234508 ext.202
Email: siau@hospitalsanjose.gov.co Oficina de atencidn al usuario: 3128323881
www.Hospitalsanjose.gov.co
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derechos, es importante que el servicio trabaje en los puntos donde se encuentra respuestas
negativas como en la pregunta 2, donde el 1.42% refiere que la informacién para asignarsele
la cita no fue clara y en el trato recibido por parte del auxiliar de enfermeria que en este caso
es en pre y posconsulta con el 0.85%.

OPORTUNIDADES DE MEJORA CONSULTA EXTERNA

- Seguimiento al cumplimiento de la hora programada de los usuarios

- En el proceso de facturacion, mejorar la oportunidad de tiempo de espera para el proceso
de facturacion.

- En proceso de acreditacion , superar el porcentaje de respuestas de satisfaccion y
experiencia muy buenas, hasta lograr que sea el mayor porcentaje logrado con la meta
del 97%.

SERVICIO DE CARDIOLOGIA

CARDIOLOGIA

120,00%

100,00860,00% 100,00800,00% 100,00860,00% 100,00800,00% 100,00860,00% 100,00%  100,00%

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
W Porcentaje
™ Buena
20,00% ® Muy buena
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%0,00%0,00% 0,00%0,00%0,00% 0,00% 0,00%
0,00%

8. Lainformacién que
recibi6 al salir de consulta
sobre tramites

Porcentaje

11. {Como calificaria su

5. Eltiempo de espera 6.laatencione relacionados con su 10. ¢Como calificaria la : )
. = . o o experiencia con respecto  12. ¢Recomendaria a sus
1.laatenciénrecibida | 3.l tiempodeesperaen desde lahora informadén suministrada historia clinica, organizacién, limpieza de
A ’ . alosservicios desalud  familiares y amigos al
porparte delapersona el procedimientode programada desucita | porel medicosobresu | formulacién y demas los espacios fisicos !
: ! . querecibié en el Hospital  Hospital Universitario San
queleasignélacitafue..  facturacionfue. hasta lahoradeatencién  estadodesalud durante | aspectos relacionados  (pasillos, consultorios, ; . .
. o Universitario San Joséde ~ José de Popayén E.S.E.?
médica fue... la consulta fue... con su atencion médica salas de espera)? h
) Popayén ES.E.?
en cuanto a claridad,
suficiencia y
entendimiento fue
W Porcentaje 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 0,00% 100,00% 100,00%
= Buena 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 0,00% 100,00% 0,00%
®Muy buena 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00%

Numero de la pregunta

FUENTE: INFORMACION ENCUESTAS DIGITADAS SIAU Il TRIMESTRE ANO 2025

En el servicio de cardidlogia se encuentra una percepcion atipica comparada con los otros
servicios ambulatorios,dado que se observa una satisfacciéon con indicador del 100%, pero no
hay respuestas relacionadas con una atencién muy buena, por tanto es necesario que el servicio
revise que mejoras puede realizar para que el grado de satisfaccion de los usuarios sea mayor
en términos de percepcion entre un servicio que es “bueno” y uno que es “muy bueno”.

Las preguntas que tienen como respuesta Sl o NO, se han parametrizado graficamente en la
segunda imagen que a continuacién se relaciona:

Direccidon: Carrera 6 # 10N — 142 Popaydn — Cauca Lineas de atencion:8234508 ext.202
Email: siau@hospitalsanjose.gov.co Oficina de atencidn al usuario: 3128323881
www.Hospitalsanjose.gov.co
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120,00%
100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
0,00%
2. éRecibi6 informacién clara sobre | 4. ¢El trato recibido por parte del | 7. ¢El trato recibido por parte del | 9. ¢El trato recibido por parte del
los documentos que debia traer personal de facturacion quelo | médico que lo atendid fue dignoy | personal de enfermeria que lo
para la cita? atendié fue digno y respetuoso? respetuoso? atendié fue digno y respetuoso?
=si 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
=No 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

SERVICIO DE ENDOSCOPIA

El servicio de cardiologia no
tuvo respuestas negativas en
las preguntas 2, 4,7y 9 dela

encuesta ambulatoria,
relacionadas con informacion
y trato recibido por parte del
personal

120,00%

100,00%

92,68%
| 7,32%

1. La atenciénrecibida
porparte e la persona
que le asigné la cita fue...

100,00%

80,00%

60,00%

Porcentaje

40,00%

20,00%

0,00%

3. El tiempode esperaen

ENDOSCOPIA

100,00%

84,55%
|4%

6.laatencione
informadén suministrada
porel medicosobresu
estadode salud durante

96,75%

61,79%
134,96%

95,93%

63,41%
32,52%

5. El tiempo de espera
desde lahora
programada de su cita
hasta lahorade atencion

13,01%
8,13% 8,13%

NN

8. Lainformacién que
recibié al salir de consulta
sobre trémites
relacionados con su
historia clinica,
formulacién y demés
aspectos relacionados

el procedimientode
facturacionfue...

13,01%
I 0.00% I

10. éComo calificaria la
organizacin, limpieza de
los espacios fisicos
(pasillos, consultorios,

99,19%

86,18%
‘.

11. ¢Cémo calificarfa su
experiencia con respecto
alos servicios de salud
querecibid en el Hospital
Universitario San José de

100,00%

90,24%
| 9,76%

12. ¢Recomendaria a sus
familiares y amigos al
Hospital Universitario San
José de Popayan ES.E.?

u Porcentaje
= Buena

¥ Muy buena

meédica fue... la consulta fue... con su atencién médica salas de espera)? Popayén E.S.E.?
en cuanto a claridad,
suficiencia y
entendimiento fue
W Porcentaje 100,00% 96,75% 95,93% 100,00% 8,13% 13,01% 99,19% 100,00%
W Buena 92,68% 61,79% 63,41% 84,55% 0,00% 0,00% 86,18% 90,24%
B Muy buena 7,32% 34,96% 32,52% 15,45% 8,13% 13,01% 13,01% 9,76%
Numero de la pregunta
FUENTE: INFORMACION ENCUESTAS DIGITADAS SIAU Il TRIMESTRE ANO 2025
Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencion:8234508 ext.202

siau@hospitalsanjose.gov.co
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El servicio de endoscopia, nos muestra un cumplimiento de la meta en las preguntas realizadas
en la encuesta, sin embargo al revisar los porcentajes de las respuestas buenas y muy buenas,
es necesario que se haga el mejoramiento continuo hasta lograr que el mayor porcentaje de
respuesta se dé en la excelencia de servicio.

Las preguntas que tienen como respuesta Sl o NO, se han parametrizado graficamente en la
segunda imagen que a continuacién se relaciona:

ENDOSCOPIA
120,00%
100,00% 08,37% 100,00% 100,00% 100,00%
El servicio de endoscopia recibe

80,00% oy
respuestas positivas ante las
preguntas que relacionan la

c0.00% informacion y el trato recibido, sin
embargo en la claridad de la

documentacion a presentar para
40,00%
obtener el servicio,debe hacer
mejoras dado que ahi tiene el
e 1,67% de resoyesta negativa.
1,63% 0,00% 0,00% 0,00%
0,00% U — . . -
2. ¢Recibi6 informacién clara sobre 4. ¢El trato recibido por parte del 7. ¢El trato recibido por parte del 9. ¢El trato recibido por parte del
los documentos que debia traer personal de facturacién que lo médico que lo atendié fue digno y personal de enfermeria que lo
para la cita? atendi6 fue digno y respetuoso? respetuoso? atendi6 fue digno y respetuoso?
LN 98,37% 100,00% 100,00% 100,00%
= No 1,63% 0,00% 0,00% 0,00%
FUENTE: INFORMACION ENCUESTAS DIGITADAS SIAU Il TRIMESTRE ANO 2025

SERVICIO DE CIRUGIA AMBULATORIA

120,00%

100,00%

sno
o

cooon

-

000

Porcentaje

99,49% 99,23% 100,00%
95,64%
90,26%
69,49% 5
68,219 66,15% 66,92% 69,23%
33,33%
32,31% 30,77%) = Porcentaje
6,159 28,21% 28,21% 27,69% 27,69% - Buens
22,05%
= Muy buena
I 0,00%
8. La ue
reci ta
5. "
90,26% 27,69% 99,23% 100,00%
68,21% 6 0,00% 66,92% 30,77%
26,15% 22,05% 33,33% 28,21% 27,69% 32,31% 69,23%
Nimero de la pregunta
FUENTE: INFORMACION ENCUESTAS DIGITADAS SIAU Il TRIMESTRE ANO 2025

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencién:8234508 ext.202

Email: siau@hospitalsanjose.gov.co

Oficina de atencion al usuario: 3128323881
www.Hospitalsanjose.gov.co
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En el servicio de cirugia se observa que en las preguntas relacionadas con el tiempo de espera
para el servicio de facturacion ambulatoria no se cumple la meta, se obtiene un resultado del
95.6% quedando por debajo de la meta del 97%, asi mismo se observa que la respuesta buena
supera la muy buena y se debe fortalecer el cambio de comportamiento en el servicio hasta logar
un resultado con excelencia como se propone en el proceso de acreditacion.

Quedan por debajo de la meta el tiempo de espera desde la hora programada hasta la hora de
atencion, situacion que también ha sido expresada por los usuarios de cirugia ambulatoria a
través de las pqrsf que se reciben por los diferentes canales de atencion.

La percepcion del usuario frente a la informacién suministrada por el medico, nos muestra una
satisfaccion del 99%, lo que significa que el usuario esta recibiendo informacion por parte de los
profesionales de cirugia, siendo esta una inconformidad que en el afio 2024 se presentaba a
través de las pgrsf, se observa la mejora en la percepcion del usuario a través de la encuesta de
satisfaccion. Se sugiere continuar fortaleciendo la informacion al usuario por parte de los
profesionales en cuanto a la percepcion de buena o muy buena , para que se intercambie dicho
resultado.

La satisfaccion del usuario en cirugia ambulatoria supera la meta establecida del 97% con un
resultado del 99.2% y la recomendacion del usuario a un familiar o amigo, acorde a la experiencia
vivida es del 100%.Se resalta que la respuesta en esta experiencia es mayor en muy buena que
en buena, situacion que demuestra que el servicio esta migrando a la excelencia en la atencion.

Las preguntas que tienen como respuesta Sl o NO, se han parametrizado graficamente en la
segunda imagen que a continuacion se relaciona:

CIRUGIA
El servicio de cirugia
ambulatoria no tuvo
respuestas negativas en las
preguntas 2, 4,7 y 9 de la
encuesta ambulatoria,
o relacionadas con informacidn
y trato recibido por parte del
- personal
" emEE | R | e | ST
“Sf’;i?f 122’23?’ 122’33?
FUENTE: INFORMACION ENCUESTAS DIGITADAS SIAU Il TRIMESTRE ANO 2025
Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencién:8234508 ext.202
Email: siau@hospitalsanjose.gov.co Oficina de atencidn al usuario: 3128323881

www.Hospitalsanjose.gov.co



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

HOSPITAL

UNIVERSITARIO

SAN JOS€E

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO)
POPAYAN

[Q"’

2

- el

EN ALIANZA POR UNA ATENCION DIGNA E INTEGRAL
NIT. 891.580.002-5

USUARIO

SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL

FO-ARH-01

Version: 05

Pagina 1 de 1

LABORATORIO CLINICO

LABORATORIO CLINICO

120,00%

100,00% 100,00%

80,00%
70,00%
30,00%
I 120,00%

1.Laatenciénrecibida  3.El tiempode esperaen
porparte de la persona
que leasigné la cita fue...

100,00%

90,00%
|l.l/

5. Eltiempo de espera
desde la hora informadén suministrada
programada desucita | porel medicosobresu
hasta la hora deatencion = estadode salud durante
médica fue... la consulta fue...

100,00%

85,00%
‘ 15,00%

6.Llaatenciéne

100,00%

80,00%

60,00%

Porcentaje

40,00%

20,00% 15,00% 15,00%

I 0.00% I

8. Lainformacion que
recibi6 al salir de consulta
sobre tramites
relacionados con su
historia clinica,
formulacion y demés
aspectos relacionados
con su atencion médica
en cuanto a claridad,

5,00% 5,00%

- 0,00% -

0,00%

10. éCémo calificarfa la
organizacién, limpieza de
los espacios fisicos
(pasillos, consultorios,
salas de espera)?

el procedimientode
facturacion fue...

suficiencia y

entendimiento fue
H Porcentaje 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 15,00% 5,00%
M Buena 70,00% 80,00% 90,00% 85,00% 0,00% 0,00%
B Muy buena 30,00% 20,00% 10,00% 15,00% 15,00% 5,00%

Namero dela pregunta

FUENTE: INFORMACION ENCUESTAS DIGITADAS SIAU Il TRIMESTRE ANO 2025

100,00%
95,00%

100,00%

80,00%

 Porcentaje

= Buena
20,00%

11. ¢Cémo calificaria su

experiencia con respecto = 12. ¢Recomendaria a sus
alosservicios de salud  familiares y amigos al
querecibid en el Hospital - Hospital Universitario San
Universitario San Joséde  José de Popayén E.S.E.?
Popayén E.S.E.?

B Muy buena

5,00%

100,00% 100,00%
95,00% 80,00%
5,00% 20,00%

Acorde a la muestra aplicada, el laboratorio cumple con el 100% de satisfaccion en todas las
preguntas realizadas , sin embargo la respuesta buena ocupa el mayor lugar, por tanto el servicio
debe seguir con la mejora continua, para que sus respuesta migren hacia la excelencia en el

servicio. Se obtuvo un buen resultado.

Las preguntas que tienen como respuesta Sl o NO, se han parametrizado graficamente en la

segunda imagen que a continuacién se relaciona:

Direccidon: Carrera 6 # 10N — 142 Popaydn — Cauca
Email: siau@hospitalsanjose.gov.co
www.Hospitalsanjose.gov.co

Lineas de atencion:8234508 ext.202
Oficina de atencion al usuario: 3128323881
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LABORATORIO CLINICO
120,00%
100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
100,00%
El servicio de laboratorio no
tuvo respuestas negativas en
las preguntas 2, 4,7 y 9 de la
60,00%
encuesta ambulatoria,
relacionadas con informacion
40,00% . .
y trato recibido por parte del
personal
20,00%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
0,00%
2. ¢Recibi6 informacién clara sobre 4. ¢El trato recibido por parte del 7. ¢E trato recibido por parte del 9. ¢El trato recibido por parte del
los documentos que debia traer personal de facturacion que lo médico que lo atendio fue digno y personal de enfermeria que lo
para la cita? atendié fue digno y respetuoso? respetuoso? atendié fue digno y respetuoso?
L 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
uNo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
FUENTE: INFORMACION ENCUESTAS DIGITADAS SIAU Il TRIMESTRE ANO 2025

MADRE CANGURO

MADRE CANGURO

120,00%

100,00%, 2. 100,00% 100,00% 100,00%
100,00% L73%.

80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
2,27%
0,00% —_—

100,00% 100,00%

90,91%
84,09%
65,91%
34,09%
® Porcentaje
= Muy buena
15,91%
9,09% 9,09% 9,09%

8. La informacién que
recibié al salir de consulta
sobre tramites

Porcentaje

i s - 11. ¢Co lificari
5. El tiempo de espera 6.Laatenciéne relacionados con su 10. éComo calificaria la coomo calificaria s .
s : § ; o : experiencia con respecto | 12. ¢Recomendaria a sus
1.laatenciénrecibida | 3.El tiempode esperaen desde la hora informadén suministrada historia clinica, organizacién, limpieza de
. : X alos servicios de salud familiares y amigos al
porparte delapersona el procedimientode programada desucita | porel medicosobre su formulacién y dems los espacios fisicos !
° " . que recibié en el Hospital | Hospital Universitario San
que le asignola cita fue... facturacién fue... hasta lahoradeatencién estadodesalud durante  aspectos (pasillos, ' > ) :
; cona L SanJoséde  José de Popayan E.S.E.?
médica fue... la consulta fue con su atencion médica salas de espera)? ,
) Popayan E.SE.?
en cuanto a claridad,
suficiencia y
entendimiento fue
mPorcentaje 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 9,09% 100,00% 100,00%
=Buena 97,73% 90,91% 75,00% 65,91% 0,00% 0,00% 84,09% 43,18%
= Muy buena 2,27% 9,09% 25,00% 34,00% 0,00% 9,09% 15,91% 56,82%

Numero de la pregunta

FUENTE: INFORMACION ENCUESTAS DIGITADAS SIAU Il TRIMESTRE ANO 2025

En el servico de madre canguro, se aplicaron 44 encuestas en las que se observa una satisfaccion
del 100% en la sumatoria de respuestas buenas y muy buenas, sin embargo el porcentaje de

Direccidon: Carrera 6 # 10N — 142 Popaydn — Cauca Lineas de atencion:8234508 ext.202
~ Email: siau@hospitalsanjose.gov.co Oficina de atencién al usuario: 3128323881
www.Hospitalsanjose.gov.co
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respuestas muy buenas es bajito comparado con la buena, lo que significa que el servicio debe
continuar trabajando para la mejora continua hasta llegar al objetivo de acreditacion de brindar
servicios excelentes.

Las preguntas que tienen como respuesta Sl o NO, se han parametrizado graficamente en la
segunda imagen que a continuacién se relaciona:

MADRE CANGURO
120,00%
100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
100,00%
El servicio de madre
canguro no tuvo respuestas
negativas en las preguntas 2,
4,7 y 9 de la encuesta
60,00%
ambulatoria, relacionadas
con informacidn y trato
40,00% . .
recibido por parte del
personal
20,00%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
0,00%
2. ¢Recibi6 informacion clara sobre 4. ¢El trato recibido por parte del 7. ¢El trato recibido por parte del 9. ¢El trato recibido por parte del
los documentos que debia traer personal de facturacion que lo médico que lo atendié fue digno y personal de enfermeria que lo
para la cita? atendi6 fue digno y respetuoso? respetuoso? atendi6 fue digno y respetuoso?
LN 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
= No 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
FUENTE: INFORMACION ENCUESTAS DIGITADAS SIAU Il TRIMESTRE ANO 2025

SERVICIO DE ONCOLOGIA

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

ONCOLOGIA

120,00%

100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
4 98,81% 98,81% g 3 g
100,00%

Porcentaje

86,90% 85,71%
_ 83,33%
79,76%
80,00% 76,19%
60,00% S4,76%
45,24%)
40,00%
W Porcentaje
23,81% = Buena
20,24%
4 B Muy buena
20,00% 15,48% 1548%  15,48%
13,10% 13,10% 13,10%  13,10%
l I I I 0.00% I I 0.00% I
0,00%

8. Lainformacién que
recibi6 al salir de consulta

sobre trémites . ificar
11. ¢Cémo calificaria su

5. Eltiempo de espera 6.laatenciéne relacionados con su 10. éCémo calificaria la N .
s 2 y . : experiencia con respecto  12. éRecomendaria a sus
1.laatenciénrecibida 3. El tiempodeespera en desde la hora informadén suministrada historia clinica, organizacién, limpieza de o ;
§ N o ) v alos servicios de salud familiares y amigos al
porparte delapersona el procedimientode programada desucita  porel medicosobre su formulacién y demés los espacios fisicos !
. . ! 0 que recibié en el Hospital | Hospital Universitario San
que leasigndla cita fue. facturacion fue hasta lahoradeatencion estadodesalud durante  aspectos (pasillos, ° ) >
N ona SanlJoséde  José de Popayén E.S.E.?
médica fue... Ia consulta fue con su atencién médica salas de espera)?

5 2
en cuanto a claridad, Popayan E.S.E

suficiencia y
entendimiento fue

® Porcentaje 100,00% 98,81% 98,81% 100,00% 13,10% 15,48% 100,00% 100,00%
= Buena 86,90% 85,71% 83,33% 79,76% 0,00% 0,00% 76,19% 45,24%
= Muy buena 13,10% 13,10% 15,48% 20,24% 13,10% 15,48% 23,81% 54,76%

Numero de la pregunta

FUENTE: INFORMACION ENCUESTAS DIGITADAS SIAU Il TRIMESTRE ANO 2025

El servicio de oncologia nos muestra que las preguntas fueron respondidas con una satisfaccion
superior al 97% como lo muestra la barra azul, sin embargo la respuesta buena supera a la muy
buena en un alto porcentaje y se debe continuar manejando la mejora continua para lograr el
objetivivo de excelencia propuesto en la misién y visién del hospital acorde al proceso de
acreditacion.

Las preguntas que tienen como respuesta Sl o NO, se han parametrizado graficamente en la
segunda imagen que a continuacioén se relaciona:

ONCOLOGIA

120,00%

100,00%

- El servicio de oncologia recibe una

percepcidn positiva ante las
preguntas de informacion y trato
recibido, sin embargo en el trato
recibido por parte del personal de
facturacion el 1.19% de los
usuarios responden
negativamente, lo que debe
generar oportunidad de mejora en

ese punto critico de la ruta interna
del servicio.

0,00% 1,19%

0,00% . . —
2. ¢Recibi6 informacion clara sobre | 4. ¢El trato recibido por parte del | 7. ¢El trato recibido por parte del 9. ¢El trato recibido por parte del
los documentos que debia traer personal de facturacion que lo médico que lo atendi fue dignoy personal de enfermeria que lo
para la cita? atendi6 fue digno y respetuoso? respetuoso? atendi6 fue digno y respetuoso?
usi 100,00% 98,81% 100,00% 100,00%
=No 0,00% 1,19% 0,00% 0,00%

FUENTE: INFORMACION ENCUESTAS DIGITADAS SIAU || TRIMESTRE ANO 2025

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencién:8234508 ext.202
Oficina de atencién al usuario: 3128323881
www.Hospitalsanjose.gov.co
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CENTRO DE INFUSION

120,00%
100,00880,00% 100,00890,00% 100,00890,00% 100,00890,00% 100,00890,00% 100,00%
100,00%
88,57%
80,00%
°
5}
§  60,00%
2
s
&
40,00%
H Porcentaje
= Buena
2000% ¥ Muy buena
11,43%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%0,00%0,00% 0,00%0,00%0,00% 0,00% I
0,00% _
8. Lainformacion que
recibié al salir de consulta
sobretramites 11. éComo calificarfa su
5. El tiempo de espera 6. laatencione relacionados con su 10. ¢Cémo calificaria la < X .
. - o N N experiencia con respecto  12. éRecomendaria a sus
1.Laatenciénrecibida  3.El tiempode esperaen desde lahora informadén suministrada historia clinica, organizacién, limpieza de
. o . e alosservicios de salud | familiares y amigos al
porparte delapersona el procedimientode programada desucita  porel medicosobresu ~ formulacion y demés los espacios fisicos o ] ; nEo
R ) . : . querecibid en el Hospital - Hospital Universitario San
que leasigné la cita fue... facturacion fue... hasta lahoradeatencion  estadodesalud durante | aspectos relacionados (pasillos, consultorios, erect ° ) :
. o Universitario San Joséde  José de Popayén E.S.E.?
médica fue... Ia consulta fue... con su atencién médica salas de espera)? :
Popayén E.S.E.?
en cuanto a dlaridad,
suficiencia y
entendimiento fue
H Porcentaje 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 0,00% 100,00% 100,00%
M Buena 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 0,00% 100,00% 88,57%
B Muy buena 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 11,43%
Nimero de la pregunta
FUENTE: INFORMACION ENCUESTAS DIGITADAS SIAU Il TRIMESTRE ANO 2025

La percepcion de satisfaccion en el centro de infusién es del 100% buena, sin embargo no hay
percepcion de “muy buena”, incluye satisfaccion global y recomendacion por experiencia y
aunque es un resultado satisfactorio, se debe revisar que estrategias se deben desarrollar para
que la percepcion del usuario migre de ser buena a ser en su mayor porcentaje muy buena. Esto
acorde a los lineamientos de acreditacion que se busca brindar servicios excelentes.

Las preguntas que tienen como respuesta Sl o NO, se han parametrizado graficamente en la
segunda imagen que a continuacién se relaciona:

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencién:8234508 ext.202
s Email: siau@hospitalsanjose.gov.co Oficina de atencién al usuario: 3128323881
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CENTRO DE INFUSION
120,00%
100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
100,00%
El servicio de centro de
infusion no tuvo respuestas
negativas en las preguntas 2,
4,7y 9 de la encuesta
ambulatoria, relacionadas
con informacién y trato
recibido por parte del
personal
0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
0,00%
2. éRecibi6 informacién clara sobre | 4. ¢El trato recibido por parte del 7. éEl trato recibido por parte del 9. ¢El trato recibido por parte del
los documentos que debia traer personal de facturacion que lo meédico que lo atendi6 fue dignoy personal de enfermeria que lo
para la cita? atendi6 fue digno y respetuoso? respetuoso? atendi6 fue digno y respetuoso?
msi 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
= No 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
FUENTE: INFORMACION ENCUESTAS DIGITADAS SIAU Il TRIMESTRE ANO 2025

REHABILITACION Y TERAPIA FISICA

TERAPIA FISICA

120,00%

100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
100,00% 97,62%

91,67%

80,00% 78,57%

60,00%

40,00%

m Porcentaje

= Buena
21,43%

20,00% = Muy buena

94,05%
91,67%
‘ 5,95% |sss%

0,00%

5,95%

91,67% 90,48%
‘ ] | ]

- o.00% [l

8,33%

5,95% 5,95% 5,95%

| B3 |

8. Lainformacion que
recibi6 al salir de consulta

sobre tramites

11. ¢Cémo calificaria su

5. Eltiempo de espera
desde la hora

6. la atencione
informacén suministrada
porel medicosobresu
estadode salud durante
la consulta fue.

relacionados con su
historia clinica,

10. éComo calificaria la
organizacion, limpieza de
los espacios fisicos
(pasillos, consultorios,
salas de espera)?

12. ¢Recomendaria a sus
familiares y amigos al
Hospital Universitario San
José de Popayin E.S.E.?

1. La atencién recibida
porparte dela persona
que leasignolacita fue...

experiencia con respecto
alos servicios de salud
que recibié en el Hospital
Universitario San José de
Popayan E.SE.?

3. El tiempode espera en
el procedimientode
facturacion fue...

programada de su cita
hasta la hora de atencion
médica fue.

formulacién y demas
aspectos relacionados
con su atencién médica
en cuanto a claridad,
suficiencia y
entendimiento fue

= Porcentaje 100,00% 97,62% 100,00% 100,00% 5,95% 5,95% 100,00% 100,00%
= Buena 94,05% 91,67% 91,67% 90,48% 0,00% 0,00% 91,67% 78,57%
= Muy buena 5,95% 5,95% 8,33% 9,52% 5,95% 5,95% 8,33% 21,43%

Numero de la pregunta

FUENTE: INFORMACION ENCUESTAS DIGITADAS SIAU Il TRIMESTRE ANO 2025

El servicio de rehabilitacién y terapia fisica muestran un resultado satisfactorio en la percepcion
del usuario, con resultado por encima de 97%. A pesar de que la satisfaccion global supera la
meta, es importante tener en cuenta que las respuestas buena superan a la respuesta muy buena
en un amplio margen, por tanto el servicio debe continuar con la mejora continua para lograr el
objetivo de la mision institucional de prestar servicios con excelencia.

Direccidon: Carrera 6 # 10N — 142 Popaydn — Cauca
~ Email: siau@hospitalsanjose.gov.co
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Las preguntas que tienen como respuesta Sl o NO, se han parametrizado graficamente en la
segunda imagen que a continuacién se relaciona:

TERAPIA FISICA
120,00%
100,00%
) - 98,81%
100,00% 96,43% 96,43%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
3,57% 3,57%
0,00% —— —— i
0,00% —
2. éRecibid informacién clara sobre 4. éEl trato recibido por parte del 7. éEl trato recibido por parte del 9. ¢El trato recibido por parte del
los documentos que debia traer personal de facturacién que lo médico que lo atendié fue digno y personal de enfermeria que lo
para la cita? atendid fue digno y respetuoso ? respetuoso? atendié fue digno y respetuoso ?
- Si 100,00% 96,43% 96,43% 98,81%
= No 0,00% 3,57% 3,57% 1,19%
FUENTE: INFORMACION ENCUESTAS DIGITADAS SIAU Il TRIMESTRE ANO 2025

El servicio de Rehabilitacion tiene mas del 96% de respuestas positivas frente a entrega de
informacion y trato dado al usuario, sin embargo en la pregunta 4 relacionada con el trato recibido
por el servicio de facturacion, pregunta 7 trato de profeisonales , tiene un 3.57% de respuestas
negativas, es decir que el usuario percibe que el trato no fue digno ni respetuoso, brecha que se
debe intervenir dentro de las oportunidades de mejora del servicio.

SERVICIO DE IMAGENOLOGIA

IMAGENOLOGIA

120,00%

100,00% 100,00% 100,00%
98,04%
100,00% 95,42%

92,81%
86,93% 86,93% 86,93%
86,27% 84,319%
80,00%
62,00%
60,00%
40,00% 37,91%)
20,00% = Muy buena
13,07% 13,07%
11,76% - . 11,11%  11,11% 4
8.50% s.50% 10,46%  10,46%
] | | N0
0,00%
8. la ue
reci a

5. Eltiempo de espera

Porcentaje

a fue.

= Porcentaje 98,04% 95,42% 92,81% 100,00% 11,11% 100,00% 100,00%
= Buena 86,27% 86,93% 84,31% 86,93% 0,00% 86,93% 37,91%
= Muy buena 11,76% 8,50% 8,50% 13,07% 11,11% 13,07% 62,09%

Namero de la pregunta

FUENTE: INFORMACION ENCUESTAS DIGITADAS SIAU Il TRIMESTRE ANO 2025

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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El servicio de imagenes diagnosticas muestra un resultado satisfactorio en la percepcion del
usuario, con resultado por encima de 97%, excepto en la pregunta 3 relacionada con el tiempo
de espera en el proceso de facturacion , generandose una oportunidad de mejora en ese punto
critico del proceso. De igual forma se evidencia que en la pregunta 5, relacionada con el tiempo
de espera desde la hora programada hasta la hora de atencién queda con el 92.8% por debajo
de la meta que es del 97%, dando lugar a una segunda oportunidad de mejora en el monitoreo
de cumplimiento a la hora programada frente a las expectativas de servicio del usuario.

A pesar de que la satisfaccion global supera la meta, es importante tener en cuenta que las
respuestas buena superan a la respuesta muy buena en un amplio margen, por tanto el servicio
debe continuar con la mejora continua para lograr el objetivo de la mision institucional de prestar
servicios con excelencia.

Las preguntas que tienen como respuesta Sl o NO, se han parametrizado graficamente en la
segunda imagen que a continuacién se relaciona:

120,00%
99,35% 100,00% 99,35%
100,00% © 98,69% 6
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,65% 1,31% 0,00% 0,65%
0,00% — R
2. éRecibi6 informacién clara sobre 4. ¢éEl trato recibido por parte del 7. ¢éEl trato recibido por parte del 9. ¢éEl trato recibido por parte del
los documentos que debia traer personal de facturacién que lo médico que lo atendié fue dignoy personal de enfermeria que lo
para la cita? atendi6 fue digno y respetuoso? respetuoso? atendi6 fue digno y respetuoso?
= Si 99,35% 98,69% 100,00% 99,35%
= No 0,65% 1,31% 0,00% 0,65%
FUENTE: INFORMACION ENCUESTAS DIGITADAS SIAU Il TRIMESTRE ANO 2025

El servicio de Imagenes diagnodsticas tiene mas del 96% de respuestas positivas frente a entrega
de informacién y trato dado al usuario, sin embargo en la pregunta 4 relacionada con el trato
recibido por el servicio de facturacion tiene el 1.31% negativo, en las preguntas 2 de informacion
de requisitos y 9 trato de personal de enfermeria , tiene un 3.57% de respuestas negativas, es
decir que el usuario percibe que el trato no fue digno ni respetuoso, brecha que se debe intervenir
dentro de las oportunidades de mejora del servicio.

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan — Cauca Lineas de atencién:8234508 ext.202
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En general los servicios ambulatorios tienen una satisfaccion global con un resultado muy
favorable al igual que la recomendacién, deben revisar los puntos criticos de la ruta de atencion
y los derechos que se ven afectados en los mismos, para que sean oportunidades de mejora en

sus planes individuales .

Cordialmente,

AYDA INES TROCHEZ MORAN
ENFERMERA GRADO |
COORDINADORA SIAU
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