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E.S.E HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN RAFAEL DE TUNJA
SUBGERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD
SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO — SIAU
MEDICION DE LA PERCEPCION DE LOS USUARIOS CON LA ENCUESTA DE SATISFACCION
MES DE JULIO DE 2026

A continuacion, presento informe de la percepcion de los usuarios en el mes de Julio del afio 2026; los
datos aqui obtenidos son basados en la recoleccion de la informacién en la aplicacion de las encuestas de
satisfaccion ante la atencion brindada a los usuarios.

1. OBIJETIVO.

Consolidar y analizar la informaciéon obtenida mediante la medicion de la satisfaccién de los usuarios
durante la atencion recibida en los diferentes servicios de la institucion, con el propdsito de identificar
fortalezas, oportunidades de mejora y establecer acciones de mejoramiento que contribuyan al
fortalecimiento de la calidad del servicio y a la consolidacion de una atencién humanizada, segura y
centrada en el usuario y su familia.

2. ALCANCE

Conocer la percepcion del usuario con respecto a los servicios prestados en la E.S.E Hospital Universitario
San Rafael de Tunja.

3. AREAS INVOLUCRADAS EN EL PROCESO
- Consulta especializada
- Urgencias
- Hospitalizacién
- Salas de cirugia
- Programa Madre Canguro
- Programas Institucionales
- Apoyo diagnostico
- Unidad de cuidados intensivos Neonatal, Pediatrica y Adultos

4. METODOLOGIA

La encuesta de satisfaccion es realizada de manera mensual de acuerdo al formatos SIAU-F-25, SIAU-F-
26, SIAU-F-28 por medio de sistema a de informacién Almera por el personal de SIAU.

La muestra es obtenida mediante muestreo probabilistico utilizando el software EPI INFO teniendo en
cuenta como universo el promedio de atenciones trimestrales del afio inmediatamente anterior con una
estimacion de 5% de error y 95% de confiabilidad.

Las encuestas seran realizadas en los servicios de consulta externa, urgencias (adultos, pediatricas y
ginecobstetricia), hospitalizacién (adultos, pediatrica y ginecobstetricia), Unidades de Cuidado Intensivo
(Adulto, Pediatrica y Neonatal), Salas de cirugia — ambulatorio, Programa madre canguro intrahospitalario
y ambulatorio.
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Para el mes de Julio del 2026 la aplicacidn de las encuestas se realizo con la siguiente muestra:

MUESTRA ANO 2026 APLICACION ENCUESTA DE SATISFACCION

N° DE
ATENCIONES | PROMEDIO
MUESTREO | ENCUESTAS A
ANUALES | TRIMESTRAL APLICAR
46932 11733 372 124
16698 4175 352 117
9791 2448 332 111
17913 4478 354 118
3242 811 261 87
4668 1167 289 9%
3069 767 256 85
1509 377 190 63
462 116 89 30
4297 1074 283 94
102335 25584 378 126
27793 6948 364 121
24884 6221 362 121
294 74 62 21
1074 269 158 53
TOTAL 264961 66240 4102 1367

Una vez culminado el mes a evaluar se exportd el reporte de informacion de Almera donde se aplicaron
para el mes de Julio 1422 encuestas, de acuerdo a los resultados se realiza informe de satisfacciéon y
posterior cargue a la pagina web institucional.
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5. NIVEL DE SATISFACCION POR ATRIBUTO

5.1 DEBERES Y DERECHOS DEL PACIENTE

Para el mes de Julio, el indicador de informaciéon de derechos y deberes alcanzd un cumplimiento del
89.10%, evidenciando que la mayoria de los usuarios recibieron informacion relacionada con sus
derechos y deberes dentro de la institucion, el sistema de informacion y atencion al usuario SIAU
continua realizando estrategias de divulgacion de los derechos y deberes de los usuarios; a través de la
entrega de informacion personalizada se promueve el respeto de los derechos y el cumplimiento de sus
deberes como usuarios en el San Rafa, el resultado muestra una cobertura optima cumpliendo con la
meta global de dar a conocer los derechos y deberes en la Institucion este aspecto es fundamental para
garantizar una atencion informada, segura y participativa. Sin embargo en servicios como, UCI Adultos y
consulta externa que por la dindmica del servicio se mantiene por debajo del 80%, sin embargo se han
se continlia con estrategias de divulgacion que permitan ampliar cobertura.

Derechos y Deberes

Servicio en donde se aplica - Promedio
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Ayudas diagnosticas
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Fuente: Mddulo encuestas SGI Almera

5.2 ATENCION Y ORIENTACION AL USUARIO

Durante el mes de Julio el criterio evaluado de atencién al usuario presento un resultado de 99.16%
evidenciando un nivel de cumplimiento satisfactorio en los procesos de atencion, orientacion y
acompafniamiento de los usuarios y sus familias. El servicio de atencion al usuario ha desarrollado
estrategias enfocadas a atender de manera oportuna, eficiente, amable y efectiva a las necesidades del
usuario durante todo el ciclo de atencién en los diferentes servicios de la institucion, a través de
estrategias de acompafiamiento, informacion, sensibilizacion y formacion de habilidades sociales
asertivas el SIAU cuenta con personal calificado para brindar atencidn personalizada por servicio para la
entrega de informacién y gestion de requerimientos del usuario y familia
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Atencidn y orientacién al usuario
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Fuente: Mddulo

encuestas SGI Almera

5.3 OPORTUNIDAD

Durante el mes de Julio el atributo de oportunidad en la atencion alcanzé un resultado de 96.98%, lo
que evidencia un adecuado cumplimiento en los tiempos establecidos para la atencion en todo el ciclo de
atencién en los diferentes servicios asi como gestién de solicitudes, requerimientos, PQRSF y demas
procesos relacionados con la atencién al usuario. Este resultado demuestra el compromiso institucional
con la prestacion de servicios oportunos, garantizando que la mayoria de las solicitudes de los usuarios
sean gestionadas dentro de los tiempos definidos. Asimismo, refleja la efectividad de los mecanismos de
seguimiento y control implementados para dar respuesta a las necesidades de la comunidad usuaria.

Oportunidad
Servicio en donde se aplica - Promedio
150
Ly 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 99.16 98.99 98.95 96.30
83.33 82.55
50
0
. ] =] o @ ] Pl &
& & ¥ 5 R & ‘~ S & @ I\
) C;‘\ _57‘9 z,{"\ \}'D \v.b o“\ &‘;' sz‘," ‘;'2‘:' v. \)\‘v 8‘0 v.b b{;’ z,(\{d zj‘.‘vz’
‘73'9 ~c~°t7Q ‘(f"Q ?6*0 RS \§J\ ¥ \Qz’ & o":‘o '@0 & ] {,\‘3‘7 ?® o N
P o > : RS & & 4 a7 Kenl & g e &7
= o & & . ¥ & & & & s v &
& 0{9 o‘f & . 67@ . & <8 .@;\\c o*‘f & 4
- Q & & ,Tf*\ °8 &° & &
=3 & & S I o
- ,fb oF 0‘7,;,@ +® ¥
Q\
Fuente: Mddulo encuestas SGI Almera
Miembro de la — o~
Carrera 11 No. 27-27 @ Red GLOBAL de HOSPITALES (@) © i
Tunja - Boyacd - Colombia ﬂ VERDES y SALUDABLES icontec | | | icontec :IQNET
www.hospitalesporlasaludambiental.net .

©

* RECOGNIZED
CERTIFICATION

1SO 9001

SC-CER906254 SA-CER560814 OS-CERS559527

1SO 9001 ALCANCE PROGRAMA MADRE CANGURO



&
/ HOSPITAL (&
TR o San Rafa

de Tunja de Y COr2IM.

5.4 ACCESIBILIDAD

Durante el mes de Julio, el atributo de accesibilidad alcanzd6 un cumplimiento de 98.52%,
evidenciando que la institucion facilita de manera adecuada el acceso de los usuarios a los servicios de
salud, la informacion y los diferentes canales de atencion disponibles, el servicio con menos satisfaccion
fue consulta externa sin embargo el 90% refleja los esfuerzos institucionales orientados a garantizar que
los usuarios puedan acceder oportunamente a los servicios requeridos, recibir orientacion adecuada y
utilizar los mecanismos de atencion establecidos. Asimismo, demuestra el compromiso con la eliminacion
de barreras administrativas, fisicas y comunicacionales que puedan afectar la atenciéon de la poblacion
usuaria.

Accesibilidad
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Fuente: Mddulo encuestas SGI Almera

5.5 CONTINUIDAD

Durante el mes de Julio, el atributo de continuidad alcanzé un cumplimiento de 99.86%, evidenciando
que en la ESE Hospital Universitario San Rafael de Tunja se garantiza en gran medida la secuencia e
integracion de la atencion brindada a los usuarios durante ciclos de atencién en cada proceso asistencial.
Este resultado refleja una adecuada articulacion entre los servicios y areas involucradas en la atencion,
favoreciendo el seguimiento de los usuarios, la coordinacion de las intervenciones y la continuidad de los
tratamientos y procedimientos requeridos. Asimismo, demuestra el compromiso institucional con la
atencidn integral y centrada en las necesidades del usuario y su familia.
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Fuente: Mddulo encuestas SGI Almera

5.6 PERTINENCIA

Durante el mes de Julio, el atributo de pertinencia alcanzé un cumplimiento de 99,78%, lo que
evidencia que los servicios y actividades desarrolladas por la institucion responden de manera adecuada a
las necesidades, condiciones y expectativas de los usuarios, en concordancia con las guias de practica
clinica y normas aplicables. Este resultado refleja que la atencion brindada se orienta, en la mayoria de
los casos, a garantizar intervenciones apropiadas, oportunas y acordes las necesidades individuales de
cada paciente, contribuyendo a la calidad de la atencion y a la obtencidén de resultados favorables en

salud.
Pertinencia
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Fuente: Mddulo encuestas SGI Almera
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5.7 CALIDAD HUMANA

Durante el mes de Julio, el atributo de calidad humana alcanzé un cumplimiento de 99.58%,
evidenciando un desempefio favorable en la prestacion de una atencion basada en el respeto, la empatia,
la dignidad vy el trato humanizado hacia los usuarios y sus familias. Este resultado refleja el compromiso
institucional y del talento humano con la generacion de experiencias positivas durante la atencion,
promoviendo relaciones de confianza, escucha activa, comunicacion asertiva y acompafiamiento integral a
los usuarios en cada etapa de su proceso de atencion.

Calidad Humana

Servicio en donde se aplica - Promedio
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Consulta externa 99,33
Ayudas diagnosticas 99.17
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Fuente: Mddulo encuestas SGI Almera

5.8 COMODIDAD CON LAS INSTALACIONES

Durante el mes de Julio, el atributo de comodidad en las instalaciones alcanz6é un cumplimiento
de 98,78%, evidenciando una percepcién favorable por parte de los usuarios respecto a las
condiciones fisicas, el orden, la limpieza y el confort de los espacios destinados para la. Este resultado
refleja el compromiso institucional con el mantenimiento de ambientes seguros, limpios y adecuados
para la atencidon de los usuarios y sus familias, contribuyendo a una experiencia mas satisfactoria
durante su permanencia en la institucién. Asimismo, demuestra que las condiciones de infraestructura
y los espacios de atencion favorecen el bienestar y la comodidad de la mayoria de los usuarios.
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COMODIDAD INSTALACIONES
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Fuente: Mddulo encuestas SGI Almera

5.9 SATISFACCION EN EL PROCESO DE ATENCION

Es el nivel de agrado que obtienen los usuarios y acompanantes durante todo el ciclo de atencion desde
el ingreso hasta su egreso al comparar las expectativas con la atencién brindada en cada uno de los
servicios de nuestra institucion.

1. Proporcion de satisfaccion global ( Calificacion de la experiencia durante la atencion)
2. Proporcion de usuarios que Recomendaria su IPS a familiares y Amigos

3. Calificacion con el servicio prestado

4. Tasa de satisfaccion global por servicio mes de Julio.
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Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS
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Fuente: Mddulo encuestas SGI Almera Mes Julio

Recomendaria a sus familiares y amigos esta IPS?

Servicio en donde se aplica - Promedio
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Calificacion por servicio

Servicio en dende se aplica - Promedio
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Una vez evaluada la percepcién de los usuarios frente a la atencion recibida en la institucidn, se obtiene
para el mes de julio una proporcion de satisfaccion global del 98,87%, resultado que evidencia un alto
nivel de satisfaccion y una percepcion favorable de la calidad de los servicios prestados.

Este resultado se constituye en una fortaleza institucional, reflejando el compromiso permanente de la
E.S.E. Hospital Universitario San Rafael de Tunja con la atencion centrada en el usuario y su familia, el
buen trato, la humanizacion y la prestacion de servicios con calidad. Asimismo, el indicador permite
reconocer los avances alcanzados y reafirma la importancia de mantener las estrategias implementadas,
fortaleciendo continuamente aquellos aspectos identificados por los usuarios como oportunidades de
mejora.
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