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1. OBJETIVO GENERAL

Realizar informe y analizar los resultados obtenidos con el fin de conocer el nivel de
satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios ofrecidos en el Hospital Regional de
Sogamoso Empresa Social del Estado en el mes de marzo del afio 2025, con el fin de proponer
recomendaciones y mejoras basadas en los resultados obtenidos en la evaluacion de la

satisfaccion de los usuarios.

2. ALCANCE

Inicia con la aplicacién de las encuestas de satisfaccién realizadas en los servicios de
urgencias, consulta externa y Hospitalizacién del Hospital Regional Sogamoso Empresa
Social del Estado, las unidades de atencién basicas Pajarito y Busbanza por el equipo de
Humanizadoras en el mes de Marzo del afio 2025, continua con la consolidacion de los
resultados obtenidos y finaliza con la presentacién de este informe que consolida los

resultados y andlisis presentando conclusiones, hallazgos y recomendaciones.
3. DIRIGIDO A:

A equipo directivo, comité de lideres administrativos y asistenciales, comité de ética
hospitalaria y asociacion de usuarios del Hospital Regional Sogamoso Empresa Social del
Estado.

4. DESARROLLO DEL INFORME

Este informe se basa en los resultados obtenidos de las 1.118 encuestas realizadas a los
usuarios que solicitaron servicios en el mes de febrero de 2025, tanto en el Hospital Regional
de Sogamoso, como en las unidades basicas de atencion de Pajarito y Busbanza.

A continuacién, se relaciona la tabla obtenida por servicio y sede de los indicadores de calidad
SERIVICIO DE URGENCIAS.

¢, Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido a través del
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Hospital?
Encuestas realizadas en el servicio de urgencias total = 116

CRITERIO PARAMETRO CANTIDAD
MUY BUENA 9A10 94
BUENA 7A8 22
REGULAR 5A6 0
MALA 3A4 0
MUY MALA 1A2 0
NO SABE 0

TOTAL 116

SATISFACCION SERVICIO DE URGENCIAS
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Como se puede observar en la grafica No. 1 la encuesta de satisfaccion muestra
un alto nivel del 100% de satisfacciébn general con el servicio de urgencias del
Hospital Regional Sogamoso E.S.E.

El 81% de los encuestados calificé la atencion como "muy buena, el 19% de los
encuestados califico la atencion como "buena”, los encuestados expreso una
opinion positiva (ya sea "muy buena" o "buena"). Se baso en 116 encuestas.

Los datos indican que la gran mayoria de los pacientes que utilizaron el servicio de
urgencias del Hospital Regional en el mes de marzo tuvieron una experiencia
positiva.

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
Su reproduccion estara dada por el proceso de Gestion de calidad
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¢ RECOMENDARIA A SUS FAMILIARES Y AMIGOS ESTE HOSPITAL?

CRITERIO PARAMETRO CANTIDAD
DEFINITIVAMENTE SI  |9A 10 115
PROBABLEMENTE SI |[7AS8 1
PROBABLEMENTE NO [5A6 0
DEFINITIVAMENTENO |1A4 0
NO SABE 0

TOTAL 116
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Grafica No.2
Se puede observar en la grafica No.2 un alto porcentaje de recomendacion, el 99% de los

encuestados, "definitivamente recomendaria" el Hospital Regional Sogamoso a sus amigos y
familiares y un 1% probablemente si" lo recomendaria, sumando un 100%, estos datos reflejan
un alto nivel de confianza en los servicios de urgencias y una percepcion positiva de la calidad
de la atencion recibida.

La grafica muestra una clara tendencia de satisfaccion y disposicién a recomendar el Hospital
Regional, lo que sugiere una evaluacion muy positiva por parte de los usuarios del servicio de
urgencias.

SERVICIO DE HOSPITALIZACION
¢ COMO CALIFICARIA SU EXPERIENCIA GLOBAL RESPECTO A LOS SERVICIOS DE SALUD

QUE HA RECIBIDO A TRAVES DEL HOSPITAL?

Encuestas realizadas en el servicio de Hospitalizacion total = 140

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
Su reproduccion estara dada por el proceso de Gestion de calidad



Hospital Regional de

HOSPITAL REGIONAL DE SOGAMOSO E.S.E.

Codigo: E-DO-PI-FT-01

ATENCION AL USUARIO Y SU FAMILIA

Version: 03

INFORME DE SATISFACCION MES DE MARZO
ANO 2025

Fecha: 2024/06/11

Pagina 4 de 15

Sogamoso E.S.E.

120
100
80
60
40
20

CRITERIO PARAMETRO CANTIDAD

MUY BUENA 9A10 112

BUENA TA8 28
REGULAR 5A6 0
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Se observa en la grafica No. 3 que el 100% de las personas encuestadas en el mes de marzo
se encuentran satisfechos con el servicio de Hospitalizacion.

Se resalta la fortaleza del servicio de Hospitalizacion al indicar que la satisfaccion del 100% se
debe a la calidad de los servicios prestados y a que se estan cumpliendo las expectativas de
los usuarios. Esto sugiere que el hospital esta logrando ofrecer una atencién que no solo cumple
con los estandares basicos, sino que también supera las expectativas de los pacientes. Esto
destaca la importancia de la atencion centrada en el paciente y la necesidad de mantener un

enfoque constante en la calidad.

¢RECOMENDARIA A SUS FAMILIARES Y AMIGOS ESTE HOSPITAL?

CRITERIO PARAMETRO CANTIDAD
DEFINITIVAMENTE SI 9A10 120
PROBABLEMENTE SI 7TA8 20

PROBABLEMENTE NO 5A6 0

DEFINITIVAMENTE NO 1A4 0

NO SABE 0
TOTAL 140
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RECOMENDARIA A SUS FAMILIARES Y AMIGOS
ESTE HOSPITAL
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De acuerdo con los resultados obtenidos en las encuestas del mes de marzo, se observa que el 100%
de los encuestados recomendaria el Hospital Regional Sogamoso a sus amigos y familiares. Este dato
refleja un alto nivel de confianza y satisfaccion por parte de los usuarios, lo que sugiere que la calidad
de los servicios brindados cumple con las expectativas de los pacientes y genera una percepcién positiva
sobre la atencién recibida.

SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA

¢ Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido a través del
Hospital?

Encuestas realizadas en el servicio de consulta externa total = 758

CRITERIO PARAMETRO CANTIDAD

MUY BUENA 9A10 515

BUENA 7A8 235

REGULAR 5A6

MALA 3A4

MUY MALA 1A2 1

NO SABE 1
TOTAL 758
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Segun los resultados de las encuestas realizadas en el mes de marzo en el servicio de consulta externa,
el 99% de los usuarios expreso su satisfaccion con los servicios prestados. Este elevado porcentaje

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
Su reproduccion estara dada por el proceso de Gestion de calidad
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refleja la calidad y eficiencia del servicio brindado, destacando la atencion recibida, la cordialidad del
personal y la resolucion de sus necesidades de salud. La alta tasa de satisfaccion también sugiere que
los pacientes perciben el servicio como confiable y adecuado, lo que contribuye a fortalecer la relacién
entre el hospital y la comunidad, como se ve reflejado en la gréfica 5.

¢Recomendaria a sus familiares y amigos este Hospital?

CRITERIO PARAMETRO CANTIDAD
DEFINITIVAMENTE SI 9A10 528
PROBABLEMENTE SI 7A8 227
PROBABLEMENTE NO 5A6
DEFINITIVAMENTE NO 1A4 0

NO SABE 1

TOTAL 758

RECOMENDARIA A SUS FAMILIARES Y AMIGOS
ESTE HOSPITAL
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Grafica 6

Se puede observar en la grafica No. 6 que en las encuestas realizadas en el mes de marzo en el servicio
de consulta externa el 100% recomienda los servicios del hospital.

Alta satisfaccion del paciente:

Un porcentaje tan alto sugiere que el hospital esta proporcionando un servicio de alta calidad
en su consulta externa.

Esto puede deberse a diversos factores, como la atencion del personal médico, la eficiencia
del servicio, la limpieza de las instalaciones y la claridad de la informacién proporcionada.

Importancia de las encuestas:

Las encuestas son una herramienta valiosa para medir la satisfaccion del paciente y obtener
retroalimentacion sobre la calidad del servicio.

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
Su reproduccion estara dada por el proceso de Gestion de calidad
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Los resultados de estas encuestas pueden ayudar al hospital a identificar areas de mejoray a
mantener sus fortalezas.

Seguimiento y mejora continua:

Aunqgue el porcentaje es muy alto, es importante que el hospital continle monitoreando la
satisfaccion del paciente y buscando formas de mejorar alin mas sus servicios.

Este dato es muy relevante para la reputacion del hospital, y puede ser utilizado para atraer a
nuevos pacientes.

El alto porcentaje de recomendaciones es un indicador positivo de la calidad del servicio de
consulta externa del hospital.

UBA PAJARITO SERVICIO CONSULTA EXTERNA
Encuestas realizadas en el servicio de consulta externa total = 64

CRITERIO PARAMETRO CANTIDAD
MUY BUENA 9A10 50
BUENA 7A8 13
REGULAR 5A6 1
MALA 3A4 0
MUY MALA 1A2 0
NO SABE 0
TOTAL 64

¢ Coémo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido a través del
Hospital?

SATISFACCION CONSULTA EXTERNA UBA PAJARITO
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Grafica 7

Se puede observar que el 98% de los encuestados se encuentra satisfecho con el servicio de
consulta externa en la UBA Pajarito, segun encuestas realizadas en el mes de marzo reflejando

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
Su reproduccion estara dada por el proceso de Gestion de calidad
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la confianza en los diferentes procesos y colaboradores del Hospital.

CRITERIO PARAMETRO CANTIDAD
DEFINITIVAMENTE Sl 9A10 55
PROBABLEMENTE Sl 7A8 8

PROBABLEMENTE
NO 5A6 1
DEFINITIVAMENTE
NO 1A4 0
NO SABE 0
TOTAL 64

¢ Recomendaria a sus familiares y amigos este Hospital?
RECOMENDARIA AMIGOS Y FAMILIARES LA UBA DE PAJARITO

RECOMENDARIA AMIGOS Y FAMILIARES LA UBA DE PAJARITO
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Se puede observar en la gréafica No. 8 en las encuestas realizadas en el mes de marzo en el servicio de
consulta externa de la UBA de Pajarito que el 99% recomienda los servicios de la UBA a sus amigos y
familiares, se refleja un alto porcentaje de recomendacion demostrando confianza y calidad del servicio.

UBA BUSBANZA SERVICIO CONSULTA EXTERNA

¢, Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido a través del
Hospital?
Encuestas realizadas en el servicio de consulta externa total = 40

CRITERIO PARAMETRO CANTIDAD
MUY BUENA 9A10 40
BUENA 7TA8 0
REGULAR 5A6 0
MALA 3A4 0
MUY MALA 1A2 0

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
Su reproduccion estara dada por el proceso de Gestion de calidad
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NO SABE 0
TOTAL 40

SATISFACCION CONSULTA EXTERNA UBA BUSBANZA
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Se puede observar que el 100% de las personas encuestadas se encuentran satisfechos con los
servicios prestados en la UBA de Busbanza.

¢Recomendaria a sus familiares y amigos este Hospital?

CRITERIO PARAMETRO CANTIDAD
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Se observa en la grafica N. 10 que el 100% de las personas encuestadas recomendarian la

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
Su reproduccion estara dada por el proceso de Gestion de calidad
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UBA de Busbanza a familiares y amigos.
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Esto sugiere que los encuestados tienen una alta confianza en los servicios de la UBA de
Busbanza y que experimentaron:

« Amabilidad: Un trato amable por parte del personal.
« Respeto: Un ambiente de respeto hacia los pacientes.
o Satisfaccidon: Una experiencia general satisfactoria con el servicio recibido.

Se evidencia un alto nivel de satisfaccion y confianza, lo que se traduce en una fuerte
disposicion a recomendar la UBA de Busbanza a otros.

Total, de encuestas realizadas = 1.118
Servicio de urgencias= 116
Hospitalizacion= 140

Consulta Externa= 758

UBA Busbanza = 40

UBA Pajarito = 64

Las gréficas presentadas evidencian un alto porcentaje de satisfaccién en los servicios brindados por
el hospital, destacandose que la mayoria de los usuarios reportan un nivel elevado de satisfaccion,

segun las respuestas obtenidas en las encuestas realizadas. Este dato subraya el compromiso del

hospital con la calidad y el bienestar de los pacientes, asi como la efectividad de las estrategias
implementadas para mejorar continuamente los servicios.
Es importante resaltar que, a partir de los resultados obtenidos, se puede concluir que el 98% de
los pacientes atendidos en los servicios de urgencias, hospitalizacion y consulta externa expresan
un nivel de satisfaccién muy positivo con respecto a la atencion recibida. Este porcentaje refleja
no solo la eficiencia y el profesionalismo del personal médico y administrativo, sino también la
capacidad del hospital para adaptarse a las necesidades de los usuarios, garantizando una

atencién oportuna, humanizada y de calidad.

Este elevado indice de satisfaccion también pone en evidencia el impacto positivo de las mejoras
implementadas en los procesos y procedimientos, lo que fortalece la confianza de los usuarios
en los servicios del hospital y contribuye al establecimiento de una relacion de confianza y

seguridad entre los pacientes y la institucion.

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
Su reproduccion estara dada por el proceso de Gestion de calidad
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De acuerdo con los datos obtenidos a través de las encuestas realizadas, se observa una alta
probabilidad de recomendacién de los servicios ofrecidos por el hospital por parte de los usuarios
gue han sido atendidos. Este dato es un claro indicador de la satisfaccion general de los pacientes
con respecto a la calidad de la atencion recibida, lo que refuerza la confianza y el compromiso de

los usuarios hacia la institucion.

En términos generales, mas del 98% de los usuarios que respondieron las encuestas afirmaron
que recomendarian los servicios del hospital a sus amigos y familiares. Este elevado porcentaje
no solo refleja la excelencia en los servicios prestados, sino también el impacto positivo que la

atencion recibida ha tenido en los pacientes. Ademas, la disposicidn a recomendar a otros es una
sefal de la percepcion de los usuarios sobre la efectividad del hospital, lo que es crucial para

fortalecer el posicionamiento de la institucion en la comunidad.

4.1 Hallazgos
4.2
1. Alta satisfaccion general de los usuarios

o Hallazgo: EI 100% de los pacientes calificaron como "muy buena" o "buena” su experiencia
en los servicios de urgencias, hospitalizacidn y consulta externa. Esto sugiere un alto nivel
de satisfaccion en todos los ambitos de atencion del hospital.

e Implicacién: Este elevado porcentaje de satisfaccion refleja no solo la competencia del
personal, sino también la calidad del servicio y la atencién que los pacientes perciben

como adecuada a sus necesidades.

2. Altarecomendacion de los servicios

o Hallazgo: Mas del 99% de los encuestados expresaron que recomendarian los servicios
del hospital a sus amigos y familiares. Este dato es indicativo de la confianza de los
pacientes en los servicios recibidos.

e Implicacién: La alta probabilidad de recomendacion es un indicador claro de la fidelidad
de los pacientes y de la percepcion positiva de los servicios. Ademas, es una sefial de

gue los usuarios no solo estan satisfechos, sino que confian plenamente en el hospital.

3. Nivel de satisfaccién por tipo de servicio

Urgencias: La satisfaccion en el servicio de urgencias es muy alta, con una disposicion a

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
Su reproduccion estara dada por el proceso de Gestion de calidad
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recomendar igualmente notable. Esto refleja que el hospital est4d respondiendo
eficazmente a situaciones de atencion critica.

o Hospitalizacién: Los pacientes también reportan una experiencia muy positiva en el
servicio de hospitalizacién, con una disposicion a recomendar este servicio del 100%.

e Consulta Externa: El servicio de consulta externa también presenta resultados muy
favorables, con un alto nivel de satisfaccion y disposicion a recomendar el hospital.

e Implicacion: En todos los servicios clave del hospital, la experiencia de los pacientes es
mayormente positiva, lo que refleja un compromiso continuo por parte de la institucién

para mantener altos estandares de calidad en cada area de atencion.

4. Mejora continua en la calidad del servicio

e Hallazgo: El hospital esta implementando mejoras efectivas en sus procesos Yy
procedimientos, lo cual se refleja en la alta satisfaccion y en la disposicién de los usuarios
a recomendar los servicios.

e Implicacién: La mejora continua de los servicios, apoyada por las encuestas, ayuda a
consolidar una relacion de confianza entre los pacientes y el hospital, lo cual es crucial
para el éxito a largo plazo de la institucion.

CONCLUSIONES

Con base en la informacién proporcionada, se pueden extraer las siguientes conclusiones:

1. Alto nivel de satisfaccién de los usuarios: La satisfacciéon de los pacientes es
notablemente alta en todos los servicios del hospital (urgencias, hospitalizacion y consulta
externa), con un 99% de los encuestados calificando la atencion como “muy buena” o “buena”.
Este dato resalta la efectividad de los esfuerzos del hospital para brindar una atencion de

calidad, y su capacidad para cumplir con las expectativas de los pacientes.

2. Fuerte disposicion a recomendar los servicios: Mas del 99% de los usuarios manifesté
gue recomendaria los servicios del hospital a familiares y amigos. Este elevado porcentaje no
solo refleja la satisfaccion de los pacientes, sino también la confianza en los servicios del
hospital. La disposicién a recomendar es un indicativo de que los usuarios consideran que la
atencion recibida es de calidad y confiable, lo que también fortalece la imagen del hospital en

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
Su reproduccion estara dada por el proceso de Gestion de calidad
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la comunidad.

3. Mejora continua en la calidad del servicio: Los resultados de las encuestas muestran
que el hospital ha implementado mejoras en sus procesos, lo que ha llevado a una experiencia
positiva en los pacientes. El incremento en el nUmero de encuestas aplicadas también sugiere
que el hospital esta tomando medidas proactivas para mejorar continuamente la calidad de

los servicios y responder mejor a las necesidades de los usuarios.

4. Capacidad de adaptacién y crecimiento: El aumento en el nUmero de encuestas a lo
largo del afio esté relacionado con la contratacion de personal y el crecimiento de la capacidad
de atencion. Este esfuerzo no solo refleja la necesidad de captar mas informacion sobre la
experiencia de los pacientes, sino también el compromiso del hospital con el servicio de
calidad y la mejora de la capacidad de respuesta ante las demandas de los usuarios.

5. Fortaleza en los servicios clave: Los resultados destacan una satisfaccion
particularmente alta en los servicios de urgencias, hospitalizacién y consulta externa. Este
panorama es indicativo de la eficiencia del hospital en areas criticas, y refuerza la confianza
de los usuarios en la institucién, especialmente en situaciones de atencién urgente o
prolongada.

6. Posicionamiento positivo en la comunidad

La disposicion a recomendar los servicios del hospital también sugiere que el hospital tiene
un fuerte posicionamiento en la comunidad. La satisfaccion no solo se limita a la atencion
recibida, sino que también impacta en la percepcion general del hospital, Io que contribuye a

la construccién de una reputacion solida y confiable.

En conjunto, los resultados obtenidos de las encuestas reflejan una gestion efectiva del
hospital, con un alto nivel de satisfaccion y lealtad por parte de los usuarios. El hospital ha
demostrado un compromiso con la mejora continua y la calidad en todos sus servicios, lo cual
ha tenido un impacto positivo en la percepcion de los pacientes y en su disposicion a
recomendar la institucién. Esto pone de manifiesto que las estrategias implementadas estan
dando resultados, fortaleciendo la relacion del hospital con la comunidad y consolidando su

reputacion como un proveedor de atencion médica confiable y de calidad.

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
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Sogamoso E.S.E.

Los resultados del mes de marzo reflejan un éxito notable en la prestacion de servicios del
Hospital Regional Sogamoso E.S.E., evidenciado por un alto porcentaje de satisfaccion en la
atencion recibida y una recomendacién unanime por parte de los usuarios. Este logro subraya la
confianza depositada en la institucion, la cual se fundamenta en la alta calidad de los servicios,
la amabilidad y el trato humanizado del personal, asi como en el respeto por los derechos de los
usuarios. En conjunto, estos factores demuestran el compromiso del hospital con la excelencia

en la atencion y el bienestar de la comunidad."”

6. RECOMENDACIONES

Se recomienda al Hospital promover el uso de nuevas tecnologias para la asignacion de citas
médicas, la realizaciébn de tramites, solicitudes y autorizaciones, que permitan mejorar la
oportunidad y el acceso a los servicios de salud por parte de los usuarios.

1. Refuerzo de la estrategia de comunicacidon: Dado el alto nivel de satisfaccion de los
pacientes, el hospital podria fortalecer su estrategia de comunicacion, resaltando las
encuestas y testimonios positivos de los usuarios en su marketing y en la comunicacion
con la comunidad. Esto consolidaria su reputacion como un lugar confiable y de alta
calidad.

2. Seguimiento proactivo de areas criticas: Aunque los resultados son muy positivos,
seria ideal que el hospital continuara monitoreando y evaluando continuamente los
servicios de urgencias, hospitalizacibn y consulta externa para asegurar que se
mantengan altos los estandares de calidad. Esto podria incluir la implementacién de
revisiones periédicas o auditorias de servicio en estas areas clave.

3. Ampliar la capacitaciéon y bienestar del personal: Dado el crecimiento del hospital y la
contratacion de mas personal, seria relevante invertir en programas de capacitacion y
bienestar para asegurar que los nuevos empleados se integren de manera efectiva al
equipo y mantengan los estandares de calidad que los pacientes esperan. También seria
atil fomentar un ambiente de trabajo que apoye la motivacion y satisfaccion del personal,
ya que esto impacta directamente en la atencion al paciente.

4. Ampliacién de encuestas y retroalimentacion: Aunque el hospital ya esta realizando
encuestas de satisfaccion, podria considerar ampliar la variedad de instrumentos de
retroalimentacion. Por ejemplo, incluir encuestas de satisfaccion post alta o después de
procedimientos especificos, lo cual permitiria obtener informacion mas detallada de

diferentes puntos de contacto con los pacientes.
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5. Fomentar el desarrollo de servicios complementarios: Dado que los pacientes tienen
una alta disposicion para recomendar los servicios, el hospital podria explorar la
ampliacion o mejora de ciertos servicios complementarios que podrian fortalecer alin mas
su oferta, como programas de salud preventiva, atencidn psicoldgica o de rehabilitacion,
dependiendo de las necesidades detectadas en las encuestas.

6. Promover una cultura de mejora continua: A pesar de los buenos resultados, es clave
que el hospital siga cultivando una cultura organizacional que promueva la mejora
continua, no solo en la parte operativa, sino también en la experiencia del paciente.
Fomentar la innovacién, recibir propuestas del personal y poner en marcha proyectos de
mejora seria esencial para mantener la competitividad y la satisfaccion del paciente.
Estas recomendaciones pueden ayudar al hospital a consolidar ain mas su posicion en la

comunidad, mientras continia mejorando sus procesos Y la calidad de la atencion que brinda.

7. FIRMA ——
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Nombre: YUE MARCELA VARGAS TABARES
Cargo: Liderde Atencién al Usuario y su Familia
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