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El Cerrito, 11 de junio de 2026

Informe de satisfaccion al usuario Periodo: enero a marzo de 2026
Hospital San Rafael del Cerrito Valle

Introduccién

El presente informe tiene como objetivo analizar la satisfaccidon de los usuarios que han
recibido servicios en el Hospital San Rafael del Cerrito Valle durante el periodo
comprendido entre enero a marzo de 2026. Para ello, se ha utilizado un promedio de
satisfaccion general del 93.3% durante dicho periodo, lo que refleja un alto nivel de
conformidad de los pacientes con los servicios prestados por la institucion.

El proceso del Sistema de Informacién y Atencién al Usuario (SIAU), cuenta con un total
de 1 colaboradores permanentes que desarrollan los componentes de: Informacion y
orientacién al Usuario, Gestion de peticiones, sugerencias, quejas y reclamos, y la
Medicion de la Satisfaccion de Usuarios. Para la evaluacion de este periodo, teniendo en
cuenta el nivel de satisfaccion de los usuarios y la gestiéon de PQRSF, se presentan los
resultados correspondientes en los apartados sefialados en este informe. Algunos datos
o estadisticas de partida son:

-198 encuestas realizadas por mes
- Se alcanza un 93.3% de satisfaccion general
- Se recibieron 28 manifestaciones de pqrsf

Metodologia
La informacién sobre la satisfaccién del usuario fue recopilada a través de encuestas

realizadas a los pacientes después de recibir atencion médica en el hospital. Los
aspectos evaluados incluyeron:

. Calidad del servicio médico.
. Trato del personal.
. Infraestructura y condiciones del hospital.
. Tiempo de espera.
Por EPS
PQRSF MES x MES
PERIODO | EMSSANAR | ASMET NUEVA S0S VINCULADO [SINIDENTIFICAR  |TOTAL
ENERO 2 1 4 7
FEBRERO 2 2 1 5
MARZO 14 1 1 16
Por criterio
ANO 2026
PQRSF MES x MES
PERIODO PETICION QUEJA |RECLAMO| SUGERENCIA FELICITACION
ENERO 4 1 2
FEBRERO 1 2 2
MARZO 1 1 14
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Total 28 registros
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PROCEDIMIENTO DE RECEPCION DE PQRSF.

El tramite de las peticiones, quejas y reclamos se realizada de la siguiente manera
correspondiente.

a. Diligencia el formato para quejas, reclamos y sugerencias. Se recibe y se radica la
manifestacion interpuesta por el usuario.

b. Validar la informacion emitida por el usuario.

c. Analizar y direccionar la peticidon, queja, reclamo, sugerencia o felicitacion, de acuerdo
al area involucrada.

d. Enviar el oficio remisorio con copia del formato al jefe del area involucrada, calidad y
gerencia.

e. Recensionar y analizar la respuesta formal y elaboracion del reporte final.

f. Remitir e informar la respuesta oficial al usuario. De esta manera se realiza el
procedimiento buscando el bienestar del usuario y mejorar la atencion.

Se realiza el procedimiento buscando el bienestar del usuario y mejorar la atencion como
E.S.E

En la tabla y la grafica se evidencia que el servicio donde se presentaron mayor cantidad
de manifestaciones fue Urgencias.

Procedimiento:

Se realiza la retroalimentacion correspondiente de la inconformidad interpuesta por los
usuarios a la coordinadora de cada servicio e igualmente al grupo de seguimiento y
vigilancia de seguridad al paciente, talento humano y calidad; de esta manera de realice
el debido proceso y se tomen las acciones de mejora que haya lugar.

Informes de Satisfaccién

La institucion cuenta con un sistema consolidado de Informes de Satisfaccion al
Usuario, los cuales se realizan de manera mensual mediante el levantamiento de
encuestas aplicadas en todos nuestros servicios asistenciales (Consulta Externa,
Urgencias, Laboratorio, Odontologia, entre otros). Esta informacion es recolectada y
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analizada sistematicamente para identificar oportunidades de mejora en el proceso de
atencion.

Analisis del Indicador de enero a marzo de 2026

Satisfaccidén Global: El consolidado refleja un nivel de satisfaccién altamente positivo
para la Nueva E.P.S, alcanzando un indice del 95%.

Gestioén por Servicios

Se observa una cobertura integral en servicios criticos. Especificamente, en el caso de
la Nueva E.P.S, el compromiso institucional se refleja en indicadores consistentes: 84%
en Urgencias, 94% en Laboratorio y 93% en Odontologia.

Enfoque en la Humanizacion

Este analisis no es solo cuantitativo; el alto porcentaje de satisfaccion demuestra que los
esfuerzos de la institucion por brindar un trato digno, oportuno y humano estan alineados
con las expectativas de los usuarios de su entidad.

La baja variabilidad entre los distintos servicios (rango entre 92% y 97% en servicios
principales para su EPS) demuestra un proceso de atencién estandarizado y estable.

Se obtuvo un promedio general de satisfaccién del 93.3%, lo que indica una tendencia
positiva en la experiencia del paciente.

Analisis de Datos.

El analisis de la satisfaccion del usuario durante el periodo muestra variaciones
mensuales, pero la tendencia general se mantiene estable.

Reconocemos la importancia de los analisis de tendencia a largo plazo solicitados.

Por tal motivo, estamos integrando el historico mensual a nuestros informes gerenciales
para que, en futuras auditorias, se pueda visualizar de manera grafica la evolucion, los
puntos criticos de control y las acciones de mejora implementadas tras cada ciclo de
medicion.

A continuacion, se presenta una grafica de barras que ilustra los datos de satisfaccion
trimestral de los pacientes en el periodo mencionado.

Promedio de Satisfaccion por Mes:

Promedio de Satisfaccion primer trimestre
2026
Mes de generacion | Satisfaccion
enero 93%
febrero 93%
marzo 94%
total 93.3%
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Grafica 1: Promedio de Satisfaccion por Mes (enero a marzo de 2026)

Promedio de Satisfaccion primer trimestre

enero febrero marzo total

Conclusion

El Hospital San Rafael del Cerrito Valle ha mantenido un nivel alto de satisfaccion entre
los usuarios durante el periodo de enero a marzo de 2026, con un promedio general del
93.3%. Esto refleja un compromiso continuo por parte del hospital para ofrecer un servicio
de calidad y mejorar la experiencia de los pacientes. Sin embargo, es importante seguir
monitoreando areas especificas como el tiempo de espera y la disponibilidad de recursos,
con el fin de seguir mejorando en esos aspectos.

Recomendaciones:

1. Continuar con el seguimiento de las encuestas de satisfaccion mensuales.

2. Implementar estrategias para reducir aun mas el tiempo de espera de los
pacientes, especialmente en los meses con mayor afluencia.

3. Mantener e incrementar la capacitacion del personal para mantener altos
Estandares de trato hacia los pacientes.

El proceso SIAU esta conformado por tres procedimientos:

1. Atencion y Orientacion al Usuario
2. Gestion de Reclamos, Sugerencias, Agradecimientos y Felicitaciones.
3. Monitoreo de la Satisfaccion del Usuario.

ASIGNACION DE CITAS MEDICAS

En el area de citas, aunque se ha mejorado en el componente de organizacion con la
puesta en marcha el call center, continian las manifestaciones respecto a la dificultad
para conseguir citas ya que la espera es muy larga o se cuelgan las llamadas por
cobertura.

Se cuenta con 2 colaboradores atendiendo el call center.

En promedio de cita con médico general se genera entre 80 a 85 citas diarias en promedio
semanal es de 425 citas y mensual un promedio de 1700 citas mensuales.
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Quedamos atentos a cualquier solicitud adicional para ampliar esta informacion o
presentar los soportes mensuales especificos que requieran para su evaluacion.

x% '

Maria Sonia Rodriguez M
Lider del siau HSR-contratista
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