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El prop6sito de realizar las encuestas de satisfacci6n es lograr un alto grado de bienestar en los
servicios  de  salud  para  con  los  usuarios.  una  de  las  herramientas  clave  para  obtener  una
percepci6n real de la opinion de los usuarios en relaci6n a nuestros servicios de salud prestados
por la E.S.E es por medio de las encuestas, ademas de escuchar las recomendaciones ante los
servicios y el personal de la entidad.   Asi mismo, se desea conocer la percepci6n de la calidad
en  la prestaci6n  de los servicios que tienen  nuestros usilarios extemos en  todo el proceso de
atenci6n y por cada uno de los servicios ofrecidos.

SOLICITUDES REALIZADAS A LA ENTIDAD

N° DE PETICIONES RECIBIDASN°DESOLICITUDESTRASLADADAS A OTRA 0
0

ENTIDADTIEMPODE RESPUESTAN®DESOLICITUDESNEGADAS

N/A
0

APERTURA DE BuZON DE SUGERENCIAS, GERENCIA Y 0TROS CANALES MES DE
ENERO

No se presentaron PQRSD por njnguno de los mecanismos dispuestos: buz6n de sugerencias,
Gerenciamanifiestaquenoserecjbi6queja,derechopetici6nodenunciaenelcorreoelectr6nico
o en la pagina WEB de la instituci6n.

SISTEMA DE PQRSF

•  NO  FUERON NOTIFICADAS MEDIANTE  LA HERRAMIENTA DE ENCUESTA DE

SATISFACCI0N.

•Buena atencidn recibida por parte de la profesional medica Quintero

ANALISIS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

DeacuerdoalinformepresentadoporlaoficinadelSIAuyelconsolidadodelasactasdecomite
de SIAU, se realizaron 96 encuestas las cuales arrojaron los siguientes resiiltados

EItiempodeatenci6n(puntualidad)unavezestuvoenlaESE(ensaladeespera)fue:
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minutos; 93%

Segtln los usuarios encuestados en el mes de enero de 2026 en area de urgencias y consulta
externa los tiempos de espera predomina en un tiempo de menor a 15 minutos con un valor de
encuestados de 93 % y entre 15 y 30 minutos de 7%; es importante establecer que los tiempos
deesperasetomaencuentadesdelatomadesignosparalaclasificaci6ndeltriageenurgencias
y desde facturaci6n en consulta externa.

C6mo evama el trato del personal durante su permanencia en la ESE.

ii`.1,-i I   ::

!1,.,,,Bueno

Los usuarios calificaron el trato del personal predominando en excelente con 80%, bueno con
20%, en los cuales expresan ser tratados de manera amable y humanizada, un trato regular y
mal trato no fueron mencionados por los usuarios.

€Fueron claras y suficientes las explicaciones dadas sabre su diagn6stico, tratamiento,
recomendaciones y signos de alarma?

100%

Los usuarios encuestados refieren que los profesionales medicos brindan la informaci6n de los
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diagn6sticos de manera asertiva con un  100%.

La oportunidad para obtener su cita fue

MAYOR  #+
DE 3 A 5

DIAS

40%
`'1  MENOR

DE 2 DIAS

57%

Los usuarios obtuvieron su cita m6dicas,  odontol6gicas y enfermerias en un tiempo de menor
de2dias57%,de3a5dias40%,mayora5diasde3%,queequivaleaprocesosdelaboratorio
y  farmacia,   es   importante   precisar  que   la   oportunidad   se   encuentra   entre   pafametros
establecidos por el ministerio de salud.

Indique porque medio obtuvo su cita

Te!ef6nic NO aplica

Los usuarios solicitaron sus consultas medicas, odontol6gicas, enfermeria y terapias a trav6s
de   los   canales   presenciales   con   un   61%   y   par   medios   telef6nicos   call-center   36%.
Predominando que los usuarios solicitan la asignaci6n de citas de manera presencial.

C6mo evama el trato d®l personal durante su permanencia en la ESE

{t:`,`3 =! I_t'`.7,                Bueno

Regular
0%
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Los usuarios encuestados argumentaron sentirse atendidos de manera satisfactoria con un 73%
excelente, con bueno 27% encuestados, sin embargo, refieren en ocasiones el talento humano
de la instituci6n no brinda un direccionamiento claro a los usuarios.

APERTURA DE BuZON DE SUGERENCIAS, GERENCIA Y OTROS CANALES MES DE
FEBRERO

S±=:i::a=:±±::±i:a:±±::=±±±::Tfeeiij:it:%nu;6]nsdueg::egnecrj:npc:arsm'e3j:rdceir8::6e#tr6nico

Las quejas fueron contestadas dentro de  los tiempos establecidos  para cada  una de ellas,  Ia
informaci6n se puede verificar en el acta de

SISTEMA DE PQRSF

•lnconformidadporpartedelausuoriapornorecibiratenci6nluegode

•lneonfomidadporatencj6nenel5readeurgenciasporqueminimizanlossi'ntomasporparteunmedicoen

especjfico.

•85uahamanifestamalmanejodurantelaestancjadehospitalizaci6np@raellaysumenorhijo,loscuale5

preseutaronriesgoensuestadodesaludeintegrided.
•Usuariaquemencionaquetubounaccldeutedetransitoeingresoalareadeurgenclas,sinembango,debide

anoadjuntartossoporte5quedocomopagoparticularymencionalainconformjdadalcontarellaconEPS

lkyartardeconsushijos

•Buena atenci6n recibida.

ANALISIS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

De acuerdo al informe presentado por la oficina del SIAU y el consolidado de las actas de comite
de SIAU, se realizaron 106 encuestas las cuales arrojaron los siguientes resultados

EItiempodeatenci6n(puntualidad)unavezestuvoenlaESE(ensaladeespera)fue:

minutos; 86%
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Segdnlosusuariosencuestadosenelmesdefebrerode2026enareadeurgenciasyconsulta
externa los tiempos de espera predomina en un tiempo de menor a 15 minutos con un valor de
encuestados de 86 %, entre 15 y 30 minutos de 11 % y mayor a 30 minutos 3%; es importante
establecer que  los tiempos de espera se toma en cuenta desde  fa toma  de signos para  la
clasificaci6n del triage en urgencias y desde facturaci6n en consulta externa.

C6mo evama el trato del personal durante su permanencia en la ESE.

NI€S {#                 Bueno

Los usuarios calificaron el trato del personal predominando en excelente con  76%,  bueno con
24%,enloscualesexpresansertratadosdemaneraamableyhumanizada,untratoregularymal
trato no fueron mencionados par los usuarios.

€Fueron claras y suficientes [as expljcaciones dadas sobre su diagn6stico, tratamiento,
recomendaciones y signos de alarma?

NONo
Respon

dew,

100%

Los usuan.os encuestados refieren que los profesionales medicos brindan la informaci6n de los
diagn6sticos de manera asertiva con un 100%

La oportunidad para obtener su cita fue

DE 3  A 5   MAYOR A5 DIAs„`

```       MENORDE2...

Los usuarios obtuvieron su cita medicas,  odontol6gicas y enfermerias en un tiempo de menor
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de2dias84%,de3a5dias13%,mayora5diasde3%,queequivaleaprocesosdelaboratorio
y  farmacia,   es   importante   precisar  que   la   oportunidad   se   encuentra   entre   pafametros
establecidos por el ministerio de salud.

Indique porque medio obtuvo su cita

Los usuarios solicitaron sus consultas m6dicas, odontol6gicas, enfermerfa y terapias a traves
de   tos   canales   presenciales   con   un   34%   y   por   medios   telef6nicos   call-center  41%.
Predominando que los usuarios solicitan la asignacj6n de citas de manera presencial.

C6mo evaltla el trato del personal durante su permanencia en la ESE

Bueno

Los usuarios encuestados argumentaron vcr recibido  una atenci6n  satisfactoria  en  durante  la
estadia en las instalaciones del hospital con un 78% excelente, con bueno 20% encuestados.

APERTURA DE BuZON DE SUGERENCIAS, GERENCIA Y OTROS CANALES MES DE
MARZO

Sepresentaron5quejasporbuz6ndesugerencias,Gerenciamanifiestaquenoserecibi6queja,
derecho petici6n a denuncia en el correo electr6nico o en la pagina WEB de la instjtuci6n.
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•  usLiaria refiere inconformidad per la atencien recibida en odontologi.a.
•usuariarefiereinconformidadporlaatenci6nrecibidaporpartedelaenfemeradeurgenciasal

momentodepracticarelectrocardiogram3,alnoevidenctarhumanisnroconlosusLJariosadultos
nrayores.

•Manifiestanencontrarseagustoconlaatenel6nrecibidaporpartedelamed]caquelerealizola
valora€ich.

ANALISIS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

DeacuerdoalinformepresentadoporlaoficinadelSIAUyelconsolidadodelasactasdecomite
de SIAu, se realizaron 108 encuestas las cuales arrojaron los siguientes resultados

EItiempodeatenci6n(puntualidad)unavezestuvoenlaESE(ensaladeespera)fue:

mayor a 3.Q=.                      ,_ Entre 15 a 30
/.-^`  minutos

Menor a 15
minutos; 71%

Segtinlosusuariosencuestadosenelmesdemarzode2026enareadeurgenciasyconsulta
extemalostiemposdeesperapredominaenuntiempodemenora15minutosconunvalorde
encuestados de 71  %, entre 15 y 30 minutos de24% y mayor a 30 minutos 5%; es importante
establecer que  los tiempos de espera se toma  en  cuenta  desde  la  toma  de signos para  la
clasificaci6n del triage en urgencias y desde facturaci6n en consulta extema,

C6mo evaltia el trato del personal durante su permanencia en la ESE.

Mg!ff

Excelen
te . . .

2%

Losusuarioscalificaroneltratodelpersonalpredomjnandoenexcelentecon51%,buenocon
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45%, regular con 2% y malo con 1%, en los cuales expresan ser tratados de manera amable y
humanizada, priorizando en la calificaci6n mala y regular que algunos funcionarios no brindan
atenci6n humanizada.

6Fueron claras y suficientes las explicaciones dadas sobre su diagn6stico, tratamiento,
recomendaciones y signos de alarma?

90%

Los usuarios encuestados refieren que los profesjonales medicos brindan la informaci6n de los
diagn6sticos de  manera asertiva con  un  90%. en  un termino malo 5% y el 5% de la poblaci6n
encuestada manifiesta no desear responder, percibiendo que la mayoria de usuarios atendidos
fueron atendjdos recibieron la informaci6n clara de su estado de salud y tratamiento.

La oportunidad para obtener su cita fue

DE 3 AIAYOR A 5
DIAS

29%

MENOR DE

2 DIAS

66%

Los usuarios obtuvieron su cita medicas,  odonto16gicas y enfermerias en un tiempo de menor
de 2 dias 66%, de 3 a 5 dias 29%, mayor a 5 dias de 5%, que equivale a procesos de laboratorio
y  farmacia,   es   importante   precisar  que   la   oportunidad   se   encuentra   entre   parametros
establecidos por el ministerio de salud.

Indique porque medio obtuvo su cita

•Telefdni

CO...

i.i Samac6. Calte 43 No. 2-18     a   fitlefax 7372008. 737 2rs4    a  e-mat:eschospitdsamaca©hotmat.com



® E.S.E. HOsf>ITALsfantsaMAtfarta
Tu ±raLud. nue5tra prlor-iclad

Losusuariossolicitaronsusconsultasmedieas,odonto16gicas,enfermeriayterapiasatravesde
los canales presenciales con un 49% y por medios telefonicos call-center 36%. Predominando
que los usuarios solicitan la asignaci6n de citas de manera presencial.

C6mo evall]a el trato del personal durante su permanencia en la ESE

Excelente
64%

Los usuarios encuestados argumentaron ver recibido  una atenci6n  satisfactoria  en  durante  la
estadia en las instalacienes del hospital con un 64% excelente, con bueno 33% encuestados y
regular 3%.

MEDICION DE LA SATISFACCION GLOBAL

EAVkESA Sot J|

ENCuESTA 8£ FACC16N Al uSuAtlo I
TAeuLAci6N DE Eve I

I , 6C6mo califlcofia su experiencia
GNfro fElttro RARZO Tonal

S8,4384

globa! rospecto a 1®3 serivic!os que hci

M
reclbido en la ESE Centro d® Salud?uY

etq"^tuENA $2 cO I

I 33 &
8'„99

#EauLAtRAIA e 4 2 2,9
a a a aI 0.003AtuY RALA a a INo *E§roi`iDE, hro sAeE a a 0-00?6I06

108 _. _-,-,_=±.2[tRecomendorioa§u§fc]mllloresy too,0

amigos lo E.S.E. C®nlro d® Solud?DEFirmsi

pten S' re eo 753' m'-T7,I 73.2248
2' 2S

OEFiun. NO S a I I.3
a

NO kESPONDE
a I o.3. NO seeE a I a I a,3

96                             106                    I 08 I

6Como calificaria su experiencia global respecto a  los servicios que  ha  recibido en la
ESE?
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En  el  consolidado  de  primer  trimestre  se  encontr6  que  el  58.4%  es  decjr  181   usuarios,
respondieron que MUY BUENA y el 38.4% es decir 119 usuarios, respondieron que BUENA, es
decir que los usuarios y familiares se encuentran satisfechos con los servicios prestados por la
instituci6n, asi como con el personal que lo atiende, encuentra en la instituci6n iin lugar agradable
pare asistir y que cumple sus expectativas como usuarios.

De la misma manera 9 usuarios. es decir el 2.9% respondieron que REGULAR, al preguntar el
motivo de la respuesta, es porque no se asign6 cita con el medico que el so[icitaba.

Recomendaria a sus familiares y amigos a la E.S.E

Del  100% de los encLlestados, es decir 310 usuarios y se les pregunto  RECOMENDARiA LA
lps A uN AMIGO 0 FAMILIAR? se encontr6 que el 73.2% respondi6 que DEFINITIVAMENTE
Sl y el 24.8% respondi6 que PROBALEMENTE Sl recomendaria la E.S.E a un familiar o amigo.
4 usuarios, es decir el 1.3% refiere que DEFINITIVAMENTE NO recomendaria la instituct6n

CONCLUSIONES

1.    Se evidencia poca adherencia de los usuarios a la utilizaci6n de la Pagina para reportar
las PQRSD

2.   Existe poco conocjmiento de los usuarios sobre los procesos de PQRSD
3.    La oficina SIAU cuenta con el perfll ajustado a los requerimientos del que da atenci6n.
4.   Se debe recordar a los funcionarios la importancia de dar cumplimiento a la normatividad

en la oportunidad de respuestas a las PQRSD.
5.   Se recomienda socializar por media de carteleras en cada dependencia los Derechos y

Deberes
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