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CONTENIDO

1. OBJETIVO GENERAL
Analizar los resultados obtenidos en la medicién de satisfaccion de los usuarios del
Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. durante el mes de julio de 2026, con el fin de
evaluar la percepcion de los usuarios respecto a la calidad, oportunidad, accesibilidad y
humanizacion de los servicios de salud prestados. Asi mismo, identificar fortalezas y
oportunidades de mejora en los procesos asistenciales y administrativos, generando
informacion objetiva que sirva como insumo para la toma de decisiones, la formulacion e
implementacion de acciones de mejoramiento y el fortalecimiento del Sistema de Gestion
de la Calidad, en concordancia con los principios de mejoramiento continuo y atencion

centrada en el usuario.

2. ALCANCE
El presente informe comprende el analisis de los resultados obtenidos a partir de las
encuestas de satisfaccion aplicadas a los usuarios del Hospital Regional de Sogamoso
E.S.E. durante el mes de julio de 2026 por el equipo de Humanizacion. La medicion
incluyod los servicios de Urgencias, Consulta Externa, Hospitalizacion y las Unidades
Basicas de Atencion (UBA) de Pajarito y Busbanza, con el propésito de evaluar la
percepcion de los usuarios respecto a la calidad de la atencién recibida y la experiencia

durante la prestacién de los servicios de salud.

La informacion recolectada fue consolidada, depurada, tabulada y analizada mediante
herramientas estadisticas, permitiendo valorar aspectos relacionados con la oportunidad
en la atencion, la accesibilidad a los servicios, el trato humanizado, la comunicaciéon e
informacion brindada por el personal de salud, la capacidad de respuesta institucional,

las condiciones de atencion y el nivel de satisfaccidn general de los usuarios.

Asi mismo, el informe presenta un analisis de los resultados por servicio, identificando
fortalezas, oportunidades de mejora y tendencias en la percepcion de los usuarios, las
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cuales constituyen un insumo para la toma de decisiones, la formulacion de acciones de

mejoramiento y el seguimiento a los indicadores de calidad institucional.

Los resultados obtenidos contribuyen al fortalecimiento del Sistema de Gestion de la
Calidad, la Politica de Humanizacién, la Seguridad del Paciente y la cultura de
mejoramiento continuo del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E., orientando
estrategias encaminadas a incrementar la satisfaccion y la experiencia positiva de los

usuarios y sus familias durante la prestacion de los servicios de salud.

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
El presente informe comprende el analisis de los resultados obtenidos a partir de 1.900
encuestas de satisfaccion aplicadas a los usuarios del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E.
durante el mes de julio de 2026 por el equipo de Humanizacion. La medicion incluyé los servicios
de Urgencias, Hospitalizacion, Consulta Externa y las Unidades Basicas de Atencion (UBA) de
Pajarito y Busbanza, con el propdésito de evaluar la percepcion de los usuarios frente a la calidad

de la atencion recibida y la experiencia durante la prestacion de los servicios de salud.

La informacion recolectada fue consolidada, depurada, tabulada y analizada mediante
herramientas estadisticas, permitiendo evaluar aspectos relacionados con la oportunidad en la
atencion, el trato digno y humanizado, la amabilidad y disposicion del talento humano, la claridad
de la informacidon suministrada, la capacidad de respuesta institucional, las condiciones de

atencion y el nivel de satisfaccion general de los usuarios.

Como parte del proceso de evaluacion, también se analizé la intencion de los usuarios de
recomendar la institucion, indicador que permite medir el grado de confianza y satisfaccion con
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los servicios prestados. Para esta medicion se evaluaron las mismas 1.900 encuestas,

obteniéndose un alto nivel de aceptacion por parte de los usuarios.

Adicionalmente, el informe presenta un analisis de los resultados por servicio, permitiendo
identificar fortalezas, oportunidades de mejora y tendencias en los niveles de satisfaccion,
informacion que constituye un insumo para la toma de decisiones, la formulacion de acciones

de mejoramiento y el seguimiento a los indicadores institucionales de calidad.

Los resultados obtenidos contribuyen al fortalecimiento del Sistema de Gestion de la Calidad,
la Politica de Humanizacion, la Seguridad del Paciente y la cultura de mejoramiento continuo
del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E., orientando estrategias encaminadas a mantener
altos niveles de satisfaccion, fortalecer la experiencia del usuario y consolidar una atencion

segura, oportuna, humanizada y centrada en las necesidades de la poblacién atendida.

SERIVICIO DE URGENCIAS.
¢, Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido a
través del Hospital?

Encuestas realizadas en el servicio de urgencias total = 250

SATISFACCION DEL SERVICIO DE URGENCIAS HOSPITAL
REGIONAL SOGAMOSO
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Durante el mes de julio de 2026 se aplicaron 250 encuestas de satisfaccion a los usuarios

atendidos en el servicio de Urgencias del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E., con el

propdsito de evaluar su percepcion frente a la calidad de la atencién recibida.

Los resultados evidencian un nivel de satisfaccion del 98,00 %, correspondiente a 245 usuarios
que calificaron la atencién como "Muy Buena" o "Buena". De estos, 116 usuarios (46 %)
calificaron la atencién como "Muy Buena", mientras que 129 usuarios (52 %) la calificaron como

"Buena".

Por otra parte, 5 usuarios (2 %) calificaron la atencién como "Regular", sin registrarse

respuestas en las categorias "Mala", "Muy mala" o "No sabe".

Los resultados reflejan una percepciéon ampliamente favorable de los usuarios frente a la
atencion brindada por el servicio de Urgencias, destacando aspectos relacionados con el trato
humanizado, la amabilidad del personal, la disposicion para atender las necesidades de los

pacientes y el compromiso institucional con la prestacion de servicios seguros y de calidad.

Aunque el porcentaje de usuarios que calificé la atencion como "Regular” es bajo, este resultado
constituye una oportunidad para continuar fortaleciendo las estrategias de mejoramiento
continuo, especialmente en aspectos relacionados con la oportunidad en la atencién, la
comunicacién efectiva con los usuarios y sus familias, la informacion suministrada durante el

proceso asistencial y la experiencia integral del paciente en el servicio.

En términos generales, el servicio de Urgencias mantiene un alto nivel de satisfaccion (98,00
%), lo que evidencia la confianza de los usuarios en la atencién recibida y el compromiso del
Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. con el fortalecimiento de la calidad, la humanizacion y

el mejoramiento continuo de los servicios de salud prestados.
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¢ Recomendaria a sus familiares y amigos este Hospital?

RECOMENDACION DEL SERVICIO DE URGENCIAS HOSPITAL
REGIONAL DE SOGAMOSO
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Durante el mes de julio de 2026 se evalud la disposicion de los usuarios para recomendar el
servicio de Urgencias del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. mediante la aplicacion de

encuestas de satisfaccion a un total de 250 usuarios.

Los resultados evidencian un excelente nivel de recomendacion, ya que el 94 % de los usuarios
(235 personas) manifestd que "Definitivamente Si" recomendaria el servicio, mientras que el 6
% (15 usuarios) respondio "Probablemente Si". No se registraron respuestas en las categorias

"Probablemente No", "Definitivamente No" ni "No sabe".

En consecuencia, el 100 % de los usuarios encuestados manifestd una intencion favorable de
recomendar el servicio, reflejando un alto nivel de satisfaccion, confianza y credibilidad frente a
la atencion recibida. Este resultado evidencia el reconocimiento de los usuarios hacia la calidad
de los servicios prestados, el trato humanizado, la amabilidad del talento humano, la atencion

brindada y el compromiso institucional con la prestacién de servicios de salud seguros y de
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calidad. Si bien la totalidad de los usuarios expresd una intencion positiva de recomendar el
servicio, el 6 % que selecciond la opcién "Probablemente Si" representa una oportunidad para
continuar fortaleciendo las estrategias de mejoramiento continuo, especialmente en aspectos
relacionados con la oportunidad en la atencion, la comunicacion efectiva con los usuarios y sus
familias, la informacién suministrada durante el proceso asistencial y el fortalecimiento de la

experiencia del paciente.

En términos generales, el servicio de Urgencias presenta durante el mes de julio de 2026 un
nivel sobresaliente de recomendacion (100 %), consolidandose como un servicio altamente
valorado por los usuarios y contribuyendo al fortalecimiento de la confianza en el Hospital
Regional de Sogamoso E.S.E., asi como al cumplimiento de los principios institucionales de

calidad, seguridad del paciente, humanizacién y mejoramiento continuo.

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

Encuestas realizadas en el servicio de Hospitalizacion total = 450
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Durante el mes de julio de 2026 se aplicaron 450 encuestas de satisfaccion a los usuarios
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atendidos en el servicio de Hospitalizacion del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E., con
el propdsito de evaluar su percepcion frente a la calidad de la atencién recibida durante su

estancia hospitalaria.

Los resultados evidencian un alto nivel de satisfaccion, alcanzando un indicador favorable
del 98,67 %, correspondiente a 444 usuarios que calificaron la atencién como "Muy Buena"
o "Buena". Del total de encuestados, 88 usuarios (20 %) calificaron la atencién como "Muy
Buena", mientras que 356 usuarios (79 %) la calificaron como "Buena". Adicionalmente, 6
usuarios (1 %) calificaron la atencion como "Regular", sin registrarse respuestas en las

categorias "Mala", "Muy mala" o "No sabe".

Los resultados reflejan una percepciéon ampliamente favorable frente a la atencién brindada
por el servicio de Hospitalizacidn, destacandose el compromiso del talento humano, el trato
digno y humanizado, la calidad de la atencién médica y de enfermeria, el acompanamiento
brindado al paciente y su familia, asi como el esfuerzo institucional por garantizar una

atencion segura, integral y centrada en las necesidades del usuario.

Aunque el indicador de satisfaccién supera ampliamente la meta institucional, la presencia
de un 1 % de usuarios que califico la atencidon como "Regular", asi como el predominio de
respuestas en la categoria "Buena" frente a "Muy Buena", representa una oportunidad para
continuar fortaleciendo la experiencia del paciente. En este sentido, es recomendable
mantener estrategias orientadas a optimizar la comunicacion entre el personal asistencial y
los usuarios, fortalecer la informacién suministrada durante la hospitalizacion, mejorar la
oportunidad en algunos procesos de atencidn y continuar promoviendo acciones de

humanizacion que permitan incrementar las valoraciones de excelencia.

En términos generales, el servicio de Hospitalizacion presenta durante el mes de julio de
2026 un desempenio altamente satisfactorio, con un indicador de satisfaccion del 98,67 %,
evidenciando la confianza de los usuarios en los servicios prestados y el compromiso del

Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. con la calidad, la seguridad del paciente, la
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humanizacion de la atencion y el mejoramiento continuo.

¢ Recomendaria a sus familiares y amigos este Hospital?

RECOMENDACION DEL SERVICO DE HOSPITALIZACION
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Durante el mes de julio de 2026 se evalud la disposicion de los usuarios para recomendar
el servicio de Hospitalizacién del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. mediante la

aplicacién de encuestas de satisfaccidon a un total de 450 usuarios.

Los resultados evidencian un excelente nivel de recomendacioén, ya que 309 usuarios (69
%) manifestaron que "Definitivamente Si" recomendarian el servicio, mientras que 140
usuarios (31 %) respondieron "Probablemente Si". En conjunto, estas respuestas

representan 449 usuarios, equivalentes al 99,78 % del total de encuestados.

Adicionalmente, 1 usuario (0,22 %) seleccioné la opcion "No sabe", sin registrarse

respuestas en las categorias "Probablemente No" ni "Definitivamente No".
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Los resultados reflejan una percepcion altamente favorable de los usuarios frente al servicio
de Hospitalizacion, evidenciando la confianza generada por la atencion recibida, el
compromiso del talento humano, el trato digno y humanizado, la calidad de la atencién
brindada por el equipo asistencial y el acompafamiento ofrecido durante la estancia

hospitalaria.

Aunque el indicador de recomendacion es sobresaliente, el porcentaje de usuarios que
manifestod "Probablemente Si" (31 %) y el reducido numero de respuestas en la categoria
"No sabe" (0,22 %) representan oportunidades para continuar fortaleciendo la experiencia
del usuario. En este sentido, es recomendable mantener estrategias orientadas a optimizar
la comunicacion entre el personal de salud y los pacientes, reforzar la informacion
suministrada durante el proceso de hospitalizacion, promover una atencion cada vez mas
personalizada y continuar consolidando acciones de humanizacién que incrementen la

percepcion de excelencia en el servicio.

En términos generales, el servicio de Hospitalizacion alcanzé durante el mes de julio de
2026 un indicador de recomendacion del 99,78 %, resultado que evidencia un elevado nivel
de confianza y satisfaccion por parte de los usuarios. Este desempeno reafirma el
compromiso del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. con la prestacion de servicios de
salud seguros, humanizados y de alta calidad, orientados al mejoramiento continuo y al

fortalecimiento de la experiencia del usuario.
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Encuestas realizadas en el servicio de UCIN total = 16
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Durante el mes de julio de 2026 se aplicaron 16 encuestas de satisfaccién a los padres,
familiares o acudientes de los pacientes atendidos en la Unidad de Cuidados Intensivos
Neonatal (UCIN) del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E., con el propésito de evaluar la

percepcion frente a la calidad de la atencion brindada durante la estancia hospitalaria.

Los resultados evidencian un nivel de satisfaccién del 100%, ya que la totalidad de los
encuestados calificé la atencion de manera favorable. Del total de las encuestas aplicadas,
11 usuarios (69 %) calificaron la atencién como "Muy Buena", mientras que 5 usuarios (31
%) la calificaron como "Buena". No se registraron respuestas en las categorias "Regular”,

"Mala", "Muy mala" ni "No sabe".

Estos resultados reflejan una percepcién altamente positiva frente a la atencién prestada en
la Unidad de Cuidados Intensivos Neonatal, destacandose la calidad del cuidado
especializado brindado a los recién nacidos, el compromiso y profesionalismo del equipo
interdisciplinario, el trato digno y humanizado hacia las familias, la seguridad en la atencion

y el acompafiamiento permanente durante el proceso de hospitalizacion.
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Aunque el indicador de satisfaccion alcanzé el 100 %, la distribucion de las respuestas entre
las categorias "Muy Buena" y "Buena" evidencia una oportunidad para continuar
fortaleciendo la experiencia de los padres y cuidadores. En este sentido, es importante
mantener estrategias orientadas a mejorar la comunicacion con las familias, brindar
informacion clara y oportuna sobre la evolucion clinica del neonato, favorecer la participacion
de los padres en el proceso de cuidado y continuar promoviendo acciones de humanizacion

que permitan incrementar las valoraciones de excelencia.

En términos generales, la Unidad de Cuidados Intensivos Neonatal (UCIN) presenta durante
el mes de julio de 2026 un desempefo sobresaliente, alcanzando un indicador de
satisfaccion del 100 %, resultado que evidencia la confianza de las familias en la atencién
recibida y reafirma el compromiso del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. con la
prestacion de servicios seguros, humanizados, especializados y orientados al mejoramiento

continuo de la calidad asistencial.

SATISFACCION DEL SERVICIO DE LA UCI ADULTOS
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Durante el mes de julio de 2026 se aplicaron 8 encuestas de satisfaccion a los usuarios y
familiares del servicio de la Unidad de Cuidados Intensivos Adultos (UCIA) del Hospital
Regional de Sogamoso E.S.E., con el propdsito de evaluar la percepcion frente a la calidad

de la atencion recibida durante la estancia hospitalaria.

Los resultados evidencian un nivel de satisfaccién del 100 %, dado que la totalidad de los
encuestados calificé favorablemente la atencion brindada. Del total de las encuestas
aplicadas, 6 usuarios (75 %) calificaron el servicio como "Muy Buena", mientras que 2
usuarios (25 %) lo calificaron como "Buena". No se registraron respuestas en las categorias

"Regular", "Mala", "Muy mala" ni "No sabe".

Estos resultados reflejan una percepcion altamente positiva frente a la atencién prestada en
la Unidad de Cuidados Intensivos Adultos, destacandose la calidad de la atencion
especializada, el profesionalismo y compromiso del equipo interdisciplinario, el trato digno y
humanizado, la seguridad en la atencion y el acompafamiento permanente brindado tanto

a los pacientes como a sus familiares durante el proceso de hospitalizacion.

Si bien el indicador de satisfaccion alcanzé el 100 %, la distribucion de las respuestas entre
las categorias "Muy Buena" y "Buena" representa una oportunidad para continuar
fortaleciendo la experiencia de los usuarios y sus familias. En este sentido, es pertinente
mantener estrategias orientadas a fortalecer la comunicacion efectiva con los familiares,
garantizar informacién clara y oportuna sobre la evolucion clinica de los pacientes, promover
el acompanamiento humanizado y consolidar acciones de mejoramiento continuo que

favorezcan una mayor percepcion de excelencia en la atencion.

En términos generales, la Unidad de Cuidados Intensivos Adultos (UCIA) presenta durante
el mes de julio de 2026 un desempefio sobresaliente, alcanzando un indicador de
satisfaccion del 100 %, resultado que evidencia la confianza de los usuarios y sus familias
en el servicio y reafirma el compromiso del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. con la

prestacion de servicios seguros, oportunos, humanizados y de alta calidad, en concordancia

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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con los principios institucionales de calidad, seguridad del paciente y mejoramiento continuo.

SATISFACCION DEL SERVICIO DE CIRUGIA

Encuestas realizadas en el servicio de CIRUGIA total = 58
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SATISFACCION DEL SERVICO SALA DE CIRUGIA
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Durante el mes de julio de 2026 se aplicaron 58 encuestas de satisfaccion a los usuarios

atendidos en el servicio de Salas de Cirugia del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E., con

el proposito de evaluar su percepcién frente a la calidad de la atencion recibida durante el

proceso quirurgico.

Los resultados evidencian un nivel de satisfaccién del 100 %, dado que la totalidad de los

usuarios calificoé la atencion de manera favorable. Del total de las encuestas aplicadas, 2

usuarios (3 %) calificaron la atencién como "Muy Buena", mientras que 56 usuarios (97 %)

la calificaron como "Buena". No se registraron respuestas en las categorias "Regular",

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
Su reproduccién estara dada por el proceso de Gestion de calidad
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"Mala", "Muy mala" ni "No sabe".

Estos resultados reflejan una percepcion altamente positiva frente a la atencién brindada en
el servicio de Salas de Cirugia, destacandose la calidad de la atencion asistencial, la
seguridad del paciente, el profesionalismo del equipo quirurgico, el cumplimiento de los
protocolos institucionales, el trato digno y humanizado, asi como el acompafiamiento

brindado durante las diferentes etapas del proceso quirurgico.

Aunque el indicador de satisfaccion alcanzo el 100 %, la mayor concentracion de respuestas
en la categoria "Buena" (97 %) frente a "Muy Buena" (3 %) representa una oportunidad para
continuar fortaleciendo la experiencia de los usuarios. En este sentido, es recomendable
mantener estrategias orientadas a mejorar la comunicacion con el paciente y su familia,
brindar informacién clara y oportuna antes y después del procedimiento, reforzar el
acompanamiento durante el proceso quirurgico y consolidar acciones de humanizacion que

permitan incrementar la percepcion de excelencia en la atencion.

En términos generales, el servicio de Salas de Cirugia presenta durante el mes de julio de
2026 un desempeio sobresaliente, alcanzando un indicador de satisfaccion del 100 %,
resultado que evidencia la confianza de los usuarios en la atencion recibida y reafirma el
compromiso del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. con la prestacion de servicios
seguros, oportunos, humanizados y de alta calidad, orientados al mejoramiento continuo y

a la excelencia en la atencion.
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SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA

¢, Coémo 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 = 942

SATISFACCION DEL SERVICO CONSULTA EXTERNA HOSPITAL
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Durante el mes de julio de 2026 se aplicaron 942 encuestas de satisfaccion a los usuarios
atendidos en el servicio de Consulta Externa del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E., con el

proposito de evaluar la percepcion frente a la calidad de la atencion recibida durante la
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prestacion de los servicios ambulatorios.

Los resultados evidencian un alto nivel de satisfaccion, alcanzando un indicador favorable del
99,36 %, correspondiente a 936 usuarios que calificaron la atencién como "Muy Buena" o
"Buena". Del total de las encuestas aplicadas, 88 usuarios (9 %) calificaron la atencion como

"Muy Buena", mientras que 848 usuarios (90 %) la calificaron como "Buena". Adicionalmente, 6
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usuarios (1 %) calificaron la atencion como "Regular", sin registrarse respuestas en las

categorias "Mala", "Muy mala" ni "No sabe".

Los resultados reflejan una percepcion ampliamente favorable frente a la atencion brindada en
el servicio de Consulta Externa, destacandose la calidad de la atencion médica y del personal
asistencial, el trato digno y respetuoso, la orientacion suministrada a los usuarios, el
compromiso del talento humano y las estrategias institucionales orientadas a la humanizacion

y al mejoramiento continuo de la atencién.

Aunque el indicador de satisfaccion se mantiene por encima del 99 %, la mayor concentracion
de respuestas en la categoria "Buena" (90 %) frente a "Muy Buena" (9 %), asi como el 1 % de
usuarios que calificd la atencidn como "Regular”, representan oportunidades para continuar
fortaleciendo la experiencia de los usuarios. En este sentido, es recomendable mantener
acciones orientadas a optimizar la oportunidad en la atencion, fortalecer la comunicacion entre
el personal de salud y los pacientes, brindar informacion clara y oportuna durante el proceso
asistencial y continuar promoviendo una atencion humanizada, segura y centrada en las

necesidades de los usuarios.

En términos generales, el servicio de Consulta Externa presenta durante el mes de julio de 2026
un desempeno altamente satisfactorio, alcanzando un indicador de satisfaccion del 99,36 %,
resultado que evidencia la confianza de los usuarios en los servicios prestados y reafirma el
compromiso del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. con la prestacion de servicios de salud
seguros, oportunos, humanizados y de alta calidad, orientados al mejoramiento continuo y a la

excelencia institucional.
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¢, Recomendaria a sus familiares y amigos este Hospital?

RECOMENDACION DEL SERVICO CONSULTA EXTERNA
HOSPITAL REGIONAL SOGAMOSO E.S.E

1000 100%
900
800
700
600 57%
>00 43%
400
300
200
100
0% 0% 0%
0 0 0 0
Definitivamente Probablemente Probablemente definitivamente No Sabe Total
Si Si No NO
GRAFICA No.9

Durante el mes de julio de 2026 se evalué la disposicion de los usuarios para recomendar el
servicio de Consulta Externa del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E., mediante la aplicaciéon

de encuestas de satisfaccion a un total de 942 usuarios.

Los resultados evidencian un excelente nivel de recomendacion, dado que el 100 % de los
usuarios manifestd una intencién favorable de recomendar el servicio. Del total de encuestados,
538 usuarios (57 %) respondieron "Definitivamente Si", mientras que 404 usuarios (43 %)
indicaron "Probablemente Si". No se registraron respuestas en las categorias "Probablemente
No", "Definitivamente No" ni "No sabe".

Estos resultados reflejan una alta confianza de los usuarios en la calidad de la atencion recibida
y evidencian el reconocimiento al compromiso institucional con la prestacion de servicios
oportunos, seguros y humanizados. Asimismo, ponen de manifiesto la adecuada labor
desarrollada por el talento humano en aspectos relacionados con la atencion al usuario, la
orientacién brindada durante el proceso asistencial, el trato digno y respetuoso y la capacidad

de respuesta frente a las necesidades de los pacientes.

Si bien el indicador de recomendacion alcanzé el 100 %, se observa que el 43 % de los usuarios
Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
Su reproduccién estara dada por el proceso de Gestion de calidad
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manifestd que "Probablemente Si" recomendaria el servicio. Este comportamiento representa

una oportunidad para continuar fortaleciendo la experiencia del usuario mediante estrategias
orientadas a optimizar la oportunidad en la atencidn, fortalecer la comunicacion entre el personal
asistencial y los pacientes, brindar informacion clara y oportuna durante el proceso de consulta

y continuar consolidando las acciones institucionales de humanizacién y mejoramiento continuo.

En términos generales, el servicio de Consulta Externa presenta durante el mes de julio de 2026
un desempeno sobresaliente, alcanzando un indicador de recomendacion del 100 %, resultado
que evidencia la confianza de los usuarios en los servicios prestados y fortalece la imagen
institucional del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. como una entidad comprometida con la
calidad, la seguridad del paciente, la humanizacion de la atencion y el mejoramiento continuo

de sus procesos.

UBA PAJARITO SERVICIO CONSULTA EXTERNA
Encuestas realizadas en el servicio de consulta externa total = 140
¢, Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido a

través del Hospital?
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Durante el mes de julio de 2026 se aplicaron 140 encuestas de satisfaccion a los usuarios

atendidos en la Unidad Basica de Atencion (UBA) Pajarito del Hospital Regional de Sogamoso
E.S.E., con el propésito de evaluar la percepcion de los usuarios frente a la calidad de la

atencion recibida.

Los resultados evidencian un nivel de satisfaccion del 100 %, dado que la totalidad de los
usuarios calificé la atencion de manera favorable. Del total de las encuestas aplicadas, 77
usuarios (55 %) calificaron el servicio como "Buena", mientras que 63 usuarios (45 %) lo
calificaron como "Muy Buena". No se registraron respuestas en las categorias "Regular",

"Mala", "Muy mala" ni "No sabe".

Estos resultados reflejan una percepcién altamente positiva de los usuarios frente a la
atencion brindada en la UBA Pajarito, evidenciando fortalezas relacionadas con la calidad de
la atencion, el trato digno y respetuoso, la accesibilidad a los servicios, la orientacion
suministrada por el personal de salud y el compromiso institucional con la prestacion de una
atencion segura, oportuna y humanizada. Aunque el indicador de satisfaccion alcanzé el 100
%, la mayor proporcion de respuestas se concentrd en la categoria "Buena" (55 %), mientras
que el 45 % de los usuarios calificé la atencion como "Muy Buena". Este comportamiento
representa una oportunidad para continuar fortaleciendo la experiencia del usuario mediante
acciones orientadas a optimizar la comunicacioén, fortalecer la informacion brindada durante la
atencion, promover una atencidon mas personalizada y consolidar las estrategias de
humanizacion y mejoramiento continuo, con el propdsito de incrementar las valoraciones de

excelencia.

En términos generales, la Unidad Basica de Atencion (UBA) Pajarito presenta durante el mes
de julio de 2026 un desempefio sobresaliente, alcanzando un indicador de satisfaccion del
100 %, resultado que evidencia la confianza de la comunidad en los servicios prestados y
reafirma el compromiso del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. con la prestacion de
servicios de salud de calidad, seguros, humanizados y centrados en las necesidades de los
usuarios.
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;. Recomendaria a sus familiares y amigos este Hospital?

RECOMENDACION DEL SERVICO CONSULTA EXTERNA UBA
PAJARITO HOSPITAL REGIONAL SOGAMOSO E.S.E

160

100%
140

120
74%
100

80

60
40 26%

b i
0%
0%
0 0 "o 0% o

Definitivamente Si Probablemente Si Probablemente definitivamente No Sabe Total
No NO

GRAFICA No. 11
Durante el mes de julio de 2026 se evalud la disposicion de los usuarios para recomendar los
servicios de la Unidad Basica de Atencion (UBA) Pajarito del Hospital Regional de Sogamoso

E.S.E., mediante la aplicacion de encuestas de satisfaccion a un total de 140 usuarios.

Los resultados evidencian un excelente nivel de recomendacion, dado que el 100 % de los usuarios
manifestd una intenciéon favorable de recomendar los servicios de la institucion. Del total de los
encuestados, 103 usuarios (74 %) respondieron "Definitivamente Si", mientras que 37 usuarios (26
%) indicaron "Probablemente Si". No se registraron respuestas en las categorias "Probablemente

No", "Definitivamente No" ni "No sabe".

Estos resultados reflejan una alta confianza de la comunidad en los servicios prestados por la UBA
Pajarito y evidencian el reconocimiento de los usuarios hacia la calidad de la atencion, la
accesibilidad de los servicios, el trato digno y humanizado, la orientacion brindada por el personal
de salud y el compromiso institucional con la prestacion de una atencién segura, oportuna y

centrada en las necesidades de la poblacion.
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Aunque el indicador de recomendacion alcanzo el 100 %, el hecho de que el 26 % de los usuarios
haya seleccionado la opcion "Probablemente Si" representa una oportunidad para continuar
fortaleciendo la experiencia de atencion. En este sentido, es pertinente mantener acciones
orientadas a optimizar la comunicacion con los usuarios, fortalecer la informacion suministrada
durante el proceso asistencial, mejorar la oportunidad en la atencion y consolidar las estrategias de
humanizacion, calidad y atencion centrada en el usuario, con el proposito de incrementar la
proporcién de usuarios que expresen una recomendacion plenamente favorable.

En términos generales, la Unidad Basica de Atencidon (UBA) Pajarito presenta durante el mes de
julio de 2026 un desemperio sobresaliente, alcanzando un indicador de recomendacion del 100 %,
resultado que evidencia la confianza y satisfaccién de los usuarios con los servicios recibidos y
reafirma el compromiso del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. con el mejoramiento continuo,
la excelencia en la atencién y la prestacion de servicios de salud seguros, humanizados y de alta

calidad.

UBA BUSBANZA SERVICIO CONSULTA EXTERNA
Encuestas realizadas en el servicio de consulta externa total = 118
¢, Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido a

través del Hospital?

SATISFACCION DEL SERVICO CONSULTA EXTERNA UBA
BUSBANZA HOSPITAL REGIONAL SOGAMOSO E.S.E
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Durante el mes de julio de 2026 se aplicaron 118 encuestas de satisfaccion a los usuarios
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atendidos en la Unidad Basica de Atencion (UBA) Busbanza del Hospital Regional de
Sogamoso E.S.E., con el propdsito de evaluar la percepcion frente a la calidad de la atencion

recibida.

Los resultados evidencian un nivel de satisfaccion del 100 %, dado que la totalidad de los
usuarios calificd la atencion de manera favorable. Del total de las encuestas aplicadas, 112
usuarios (95 %) calificaron la atencion como "Muy Buena", mientras que 6 usuarios (5 %) la
calificaron como "Buena". No se registraron respuestas en las categorias "Regular", "Mala",

"Muy mala" ni "No sabe".

Estos resultados reflejan una percepcion altamente positiva de los usuarios frente a la atencion
brindada en la UBA Busbanza, evidenciando fortalezas relacionadas con la calidad de los
servicios, la oportunidad en la atencion, el trato digno y humanizado, la accesibilidad a los
servicios de salud, la orientacion brindada por el personal y el compromiso del talento humano
con una atencion centrada en las necesidades de los usuarios.

El predominio de la categoria "Muy Buena" (95 %) demuestra un alto nivel de satisfaccién y
constituye un reconocimiento al trabajo desarrollado por el equipo asistencial y administrativo
de la Unidad. Aunque el indicador alcanzé el 100 %, la presencia de un reducido porcentaje de
respuestas en la categoria "Buena" (5 %) representa una oportunidad para mantener y
fortalecer las estrategias de mejoramiento continuo, consolidando acciones orientadas a
preservar los altos estandares de calidad, humanizacion y seguridad del paciente, asi como a

promover una experiencia de atencion cada vez mas satisfactoria.

En términos generales, la Unidad Basica de Atencion (UBA) Busbanza presenta durante el mes
de julio de 2026 un desempeno sobresaliente, alcanzando un indicador de satisfaccion del 100
%, resultado que evidencia la confianza y satisfaccion de los usuarios con los servicios
prestados y reafirma el compromiso del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. con la
prestacion de servicios de salud seguros, oportunos, humanizados y de alta calidad, orientados

al mejoramiento continuo y al bienestar de la comunidad atendida.
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¢ Recomendaria a sus familiares y amigos este Hospital?

RECOMENDACION DEL SERVICO CONSULTA EXTERNA UBA
BUSBANZA HOSPITAL REGIONAL SOGAMOSO E.S.E
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Durante el mes de julio de 2026 se evalud la disposicion de los usuarios para recomendar
los servicios prestados en la Unidad Basica de Atencién (UBA) Busbanza del Hospital
Regional de Sogamoso E.S.E., mediante la aplicaciéon de encuestas de satisfaccion a un
total de 118 usuarios.

Los resultados evidencian un excelente nivel de recomendacioén, dado que el 100 % de
los usuarios manifestd una intencién favorable de recomendar los servicios de la institucion.
Del total de los encuestados, 113 usuarios (96 %) respondieron "Definitivamente Si",
mientras que 5 usuarios (4 %) indicaron "Probablemente Si". No se registraron respuestas
en las categorias "Probablemente No", "Definitivamente No" ni "No sabe".

Estos resultados reflejan una percepcion altamente positiva de los usuarios frente a la
atencion recibida y evidencian el alto grado de confianza depositado en los servicios
prestados por la UBA Busbanza. Asimismo, constituyen un reconocimiento al compromiso
del talento humano con la prestacion de una atencion segura, oportuna, humanizada y
centrada en las necesidades de la comunidad.

El predominio de la categoria "Definitivamente Si" (96 %) demuestra un elevado nivel de
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aceptacion y confianza por parte de los usuarios, fortaleciendo la imagen institucional y
consolidando a la UBA Busbanza como un punto de atencion con altos estandares de
calidad. Aunque un 4 % de los usuarios manifesté que "Probablemente Si" recomendaria
el servicio, este resultado representa una oportunidad para continuar fortaleciendo las
estrategias de mejoramiento continuo, especialmente en aspectos relacionados con la
comunicacion, la orientacion al usuario, la oportunidad en la atencidén y las acciones de

humanizacioén, con el fin de mantener e incrementar los niveles de excelencia alcanzados.

SATISFACCION GLOBAL DEL USUARIO (R256)

SATISFACCION GLOBAL DEL USUARIO (R256)
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La Grafica N.° 14

La siguiente distribucién presenta las 1.883 respuestas favorables (categorias "Muy Buena"
y "Buena") obtenidas durante la medicion de satisfaccion correspondiente al mes de julio de
2026, permitiendo identificar la participacién de cada servicio en la satisfaccion global de los
usuarios del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. y sus Unidades Basicas de Atencion.
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Del total de 1.900 encuestas aplicadas, 1.883 usuarios calificaron la atencién recibida en las
categorias "Muy Buena" y "Buena", alcanzando un indice global de satisfaccion del 99,11
%, resultado que evidencia una percepcion altamente favorable frente a la calidad de los

servicios prestados por la institucion.

e Consulta Externa (936 usuarios — 50 %)
Consulta Externa concentra la mayor proporcion de usuarios con percepcion favorable,
representando la mitad de las respuestas positivas obtenidas durante el periodo evaluado.
Este comportamiento esta relacionado con el alto volumen de atencion que caracteriza este
servicio y evidencia una percepcion positiva respecto a la calidad de la atencion, el trato

recibido, la orientacion brindada y la respuesta a las necesidades de los usuarios.

e Hospitalizacion (444 usuarios — 24 %)
El servicio de Hospitalizacién aporta cerca de una cuarta parte de las respuestas favorables
registradas en la medicion, reflejando altos niveles de satisfaccion asociados con la atencidn
integral brindada durante la estancia hospitalaria, el acompafamiento del equipo asistencial,
el trato humanizado y las acciones institucionales orientadas a garantizar una atencion

segura y centrada en el paciente.

e Urgencias (245 usuarios — 13 %)
El servicio de Urgencias representa el 13 % de las respuestas favorables. Teniendo en
cuenta la complejidad y la dinamica propia de este servicio, los resultados evidencian una
percepcion positiva frente a la atencién recibida, el trato digno, la disposicion del talento

humano y la capacidad de respuesta durante el proceso asistencial.

¢ Unidad Basica de Atencion (UBA) Pajarito (140 usuarios — 7 %)
La UBA Pajarito aporta el 7 % de las respuestas favorables, reflejando la aceptacion de los
usuarios frente a la atencion recibida y evidenciando el compromiso del personal con la
prestacion de servicios oportunos, seguros, accesibles y centrados en las necesidades de

la comunidad.
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e Unidad Basica de Atencion (UBA) Busbanza (118 usuarios — 6 %)
La UBA Busbanza representa el 6 % de las respuestas favorables, destacandose por
mantener una percepcion altamente positiva por parte de los usuarios, quienes valoran
favorablemente la calidad de la atencién, la oportunidad en los servicios, el trato humanizado

y el compromiso del talento humano.

En términos generales, los resultados evidencian un indice global de satisfaccion del 99,11
%, reflejando el compromiso del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. con la prestacion
de servicios de salud seguros, oportunos, humanizados y de calidad. Asimismo, estos
hallazgos constituyen un insumo fundamental para el seguimiento de los indicadores
institucionales, la formulacién de acciones de mejoramiento y el fortalecimiento de la

experiencia de los usuarios en todos los servicios y puntos de atencion.

Conclusiones Generales de satisfaccion global:

e Durante el mes de julio de 2026 se aplicaron 1.900 encuestas de satisfaccion a
usuarios atendidos en el Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. y en las Unidades
Basicas de Atencion de Pajarito y Busbanza, constituyendo una muestra
representativa para evaluar la percepciéon de los usuarios frente a la calidad de los
servicios prestados.

o Del total de encuestas aplicadas, 1.883 usuarios calificaron la atencion en las
categorias "Muy Buena" y "Buena", alcanzando un indice global de satisfaccién del
99,11 %, resultado que evidencia una percepcion altamente favorable de los servicios
ofrecidos por la institucion.

« Lamayor proporcion de respuestas favorables se concentré en Consulta Externa (936
usuarios — 50 %) y Hospitalizacion (444 usuarios — 24 %), seguidos por Urgencias
(245 usuarios — 13 %), la Unidad Basica de Atencion Pajarito (140 usuarios — 7 %) y
la Unidad Basica de Atenciéon Busbanza (118 usuarios — 6 %), o que confirma la

importancia estratégica de estos servicios en la percepcion global de los usuarios.

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
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Los resultados obtenidos reflejan el compromiso institucional con la prestacion de
servicios de salud seguros, oportunos, humanizados y de calidad, evidenciando el
trabajo articulado del talento humano asistencial y administrativo para fortalecer la
experiencia de los usuarios y sus familias.

La totalidad de los servicios evaluados alcanzé niveles de satisfaccidon iguales o
superiores al 98 %, destacandose las Unidades Basicas de Atencion de Pajarito y
Busbanza, asi como la UCIN, la UCIA y Salas de Cirugia, que obtuvieron un 100 %
de satisfaccion dentro de las encuestas aplicadas. Estos resultados evidencian el
cumplimiento de los estandares institucionales de calidad y humanizacion.

La evaluacion de la intencion de recomendar la institucion alcanzo6 un resultado del
99,68 %, ya que 1.894 de los 1.900 usuarios encuestados manifestaron que
"Definitivamente Si" o "Probablemente Si" recomendarian los servicios del Hospital
Regional de Sogamoso E.S.E., reflejando un elevado nivel de confianza y aceptacion
por parte de los usuarios.

El analisis por servicio permitié identificar fortalezas relacionadas con el trato digno y
humanizado, la atencion brindada por el talento humano, la seguridad del paciente,
la accesibilidad a los servicios y la calidad de la informacién suministrada. De igual
manera, se identificaron oportunidades de mejora orientadas a fortalecer la
comunicacion con los usuarios y sus familias, optimizar la oportunidad en algunos
procesos asistenciales y administrativos y continuar promoviendo una atencién
centrada en las necesidades y expectativas de la poblacién.

La medicion realizada constituye un insumo estratégico para la toma de decisiones
institucionales, permitiendo realizar seguimiento a los indicadores de calidad, evaluar
el impacto de las acciones de mejoramiento implementadas y orientar nuevas
estrategias encaminadas al fortalecimiento del Sistema de Gestion de la Calidad, la
Politica de Humanizacién y la Seguridad del Paciente.

En términos generales, los resultados obtenidos durante el periodo evaluado ratifican
el compromiso del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. con el mejoramiento
continuo, la humanizacion de la atencion, la seguridad del paciente y el
fortalecimiento permanente de la calidad de los servicios de salud, contribuyendo a
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consolidar la confianza, la satisfaccion y la fidelizacion de los usuarios y sus familias.

SATISFACCION GLOBAL EN EL HOSPITAL REGIONAL SOGAMOSO E.S.E.

SATISFACCION GLOBAL DEL HOSPITAL REGIONAL SOGAMOSO E.S.E
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Grafica No.15

La Grafica N.° 15 presenta la distribucién de las respuestas favorables obtenidas en los
principales servicios hospitalarios del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. durante el mes de
mayo de 2026, correspondiente a un total de 1.625 usuarios que calificaron la atencion recibida

en las categorias "Muy Buena" y "Buena".

> Consulta Externa
NuUmero de usuarios satisfechos: 936
Participacion: 58 %

Consulta Externa concentra la mayor proporcion de usuarios con percepcion favorable,
representando mas de la mitad de las respuestas positivas registradas en los servicios
hospitalarios. Este comportamiento refleja el alto volumen de atencion que caracteriza al
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servicio y su influencia directa sobre la percepcidn global de calidad institucional. Los resultados

evidencian una valoracion positiva de los usuarios respecto a la atencion recibida, el trato

humanizado y el compromiso del talento humano.

Hospitalizacion
Numero de usuarios satisfechos: 444

Participacion: 27 %

El servicio de Hospitalizacion constituye el segundo mayor aporte a la satisfaccion global,
concentrando el 27 % de las respuestas favorables. La percepcion positiva de los usuarios
evidencia fortalezas relacionadas con la atencion integral, el acompanamiento permanente del
equipo asistencial, la seguridad del paciente y la calidad de los cuidados brindados durante la

estancia hospitalaria.

Urgencias
Numero de usuarios satisfechos: 245

Participacion: 15 %

El servicio de Urgencias aporta el 15 % de las respuestas favorables registradas en el periodo
evaluado. Teniendo en cuenta la complejidad y la dinamica propia del servicio, los resultados
reflejan una percepcion positiva frente a la oportunidad en la atencién, la capacidad de

respuesta del personal y el trato digno y humanizado ofrecido a los usuarios.

SATISFACCION GLOBAL HOSPITAL REGIONAL SOGAMOSO

El presente anadlisis se fundamenta en un total de 1.625 respuestas favorables,
correspondientes a las categorias "Muy Buena" y "Buena", obtenidas en los servicios de
Consulta Externa, Hospitalizacion y Urgencias durante el mes de julio de 2026. Estos resultados
permiten evaluar de manera integral la percepcion de los usuarios frente a la calidad de la

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



HOSPITAL REGIONAL DE SOGAMOSO E.S.E. Cédigo: E-DO-PI-FT-01

ATENCION AL USUARIO Y SU FAMILIA Versioén: 03

B Fecha: 2024/06/11
Hospital Regional de INFORME DE SATISFACCION MES JULIO ANO 2026 Pagina 30 de 49

Sogamoso E.S.E.

atencion brindada en los principales servicios asistenciales del Hospital Regional de Sogamoso
E.S.E.

La distribucidn de las respuestas favorables evidencia que Consulta Externa concentra 936
respuestas (58%), seguida por Hospitalizacion con 444 respuestas (27%) y Urgencias con 245
respuestas (15%). Esta distribucién confirma que los servicios con mayor volumen de atencion
continuan siendo los principales determinantes de la satisfaccion institucional y de la

experiencia del usuario.

Los resultados reflejan un elevado nivel de aceptacién y confianza por parte de los usuarios,
evidenciando una percepcion ampliamente favorable frente a la atencion recibida. En particular,
los servicios de Consulta Externa y Hospitalizacion concentran la mayor proporcion de
respuestas positivas, debido a su alta representatividad dentro de la muestra y al impacto que

tienen en la percepcion global de la calidad institucional.

De manera integral, los hallazgos evidencian el compromiso del Hospital Regional de
Sogamoso E.S.E. con la prestacién de servicios de salud seguros, oportunos, humanizados y
de calidad, asi como con el fortalecimiento permanente de las estrategias de mejoramiento

continuo orientadas a satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios.

La evaluacion correspondiente al mes de julio de 2026 confirma que la institucién mantiene altos
niveles de satisfaccion en los principales servicios hospitalarios, fortaleciendo la confianza de
la comunidad y consolidando al Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. como una institucion

comprometida con la excelencia en la prestacion de los servicios de salud.
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¢(RECOMENDARIA AL HOSPITAL REGIONAL SOGAMOSO E.S.E A FAMILIARES Y
AMIGOS?

RECOMENDACION GLOBAL HOSPITAL REGIONAL UBAS PAJARITO Y
BUSBANZA SOGAMOSO E.S.E
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GRAFICO NO. 16

El presente analisis de la Recomendacion Global se fundamenta en 1.894 respuestas
favorables, correspondientes a las opciones "Definitivamente Si" y "Probablemente Si",
obtenidas durante la aplicacion de las encuestas de satisfaccion en el mes de julio de 2026.
Este indicador permite evaluar el nivel de confianza de los usuarios y su disposicion para
recomendar los servicios prestados por el Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. y las

Unidades Basicas de Atencién de Pajarito y Busbanza.

La distribucidn de las respuestas favorables evidencia que Consulta Externa concentra 942
recomendaciones (50%), seguida por Hospitalizacion con 444 recomendaciones (23%),
Urgencias con 250 recomendaciones (13%), la Unidad Basica de Atencién Pajarito con 140
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recomendaciones (7%) y la Unidad Basica de Atencion Busbanza con 118 recomendaciones
(6%).

Esta distribucion confirma que los servicios con mayor volumen de atencion son los que
ejercen una mayor influencia sobre la percepcién institucional y sobre la intencion de los
usuarios de recomendar los servicios recibidos. No obstante, los resultados obtenidos en
todos los puntos de atencidon evidencian una percepcion altamente favorable, reflejando la

confianza de los usuarios en la calidad de la atencion brindada.

v' Consulta Externa
Usuarios que recomendarian el servicio: 942

Participacion: 50%

Consulta Externa constituye el principal aportante al indicador de recomendacion
institucional, concentrando la mitad de las respuestas favorables obtenidas durante el periodo
evaluado. Su alto volumen de atencion y el contacto permanente con los usuarios fortalecen
la percepcion positiva de la institucion y consolidan este servicio como un eje estratégico para

la satisfaccion y fidelizacidn de los usuarios.

v" Hospitalizacion
Usuarios que recomendarian el servicio: 444
Participacion: 23%
El servicio de Hospitalizacidn representa cerca de una cuarta parte de las recomendaciones
obtenidas, evidenciando la confianza de los usuarios en la atencion recibida durante su
estancia hospitalaria. La calidad del cuidado asistencial, el acompanamiento permanente y

el trato humanizado constituyen factores determinantes en esta percepcion favorable.

v' Urgencias
Usuarios que recomendarian el servicio: 250
Participacion: 13%
Urgencias aporta el 13% de las recomendaciones favorables registradas en el periodo
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evaluado. Los resultados reflejan una percepcion positiva frente a la capacidad de respuesta
del servicio, la atencion brindada por el talento humano y el compromiso institucional con la

prestacion de servicios oportunos y seguros.

v" Unidad Basica de Atencion Pajarito
Usuarios que recomendarian el servicio: 140
Participacion: 7%
La Unidad Basica de Atencion Pajarito contribuye de manera significativa al indicador
institucional de recomendacion, evidenciando la confianza de los usuarios en la calidad de

los servicios prestados y en la atencion brindada por el equipo de salud.

v" Unidad Basica de Atencion Busbanza
Usuarios que recomendarian el servicio: 118
Participacion: 6%
La Unidad Basica de Atencién Busbanza mantiene una participacion importante dentro del
consolidado institucional, reflejando una percepcién altamente favorable y la satisfaccién de
los usuarios con la atencion recibida, aspecto que fortalece la imagen institucional en el area

de influencia rural.

La distribucion por servicios evidencia que la recomendacion institucional se sustenta
principalmente en Consulta Externa (50%) y Hospitalizacion (23%), sin desconocer el aporte
estratégico de Urgencias (13%), la UBA Pajarito (7%) y la UBA Busbanza (6%), las cuales
contribuyen de manera significativa a la percepcion positiva de los usuarios sobre la calidad

de los servicios prestados.

En conjunto, los resultados reflejan una percepcion altamente favorable de los usuarios frente
a la atencion recibida, fortaleciendo la reputacion institucional y consolidando al Hospital
Regional de Sogamoso E.S.E. como una entidad comprometida con la calidad, la seguridad

del paciente, la humanizacién de la atencién y el mejoramiento continuo de sus procesos.
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A continuacion, se presentan los principales hallazgos de la intencion de recomendacion por

servicio:

Alta disposicion para recomendar los servicios: De las 1.900 encuestas aplicadas durante el
mes de julio de 2026, 1.894 usuarios manifestaron una intencion favorable de
recomendacion, correspondiente a las opciones "Definitivamente Si" y "Probablemente Si",

lo que evidencia un elevado nivel de confianza, satisfaccion y fidelizacidn hacia la institucion.

Consulta Externa como principal impulsor de la recomendacion: Con 942 respuestas
favorables (50%), este servicio continua siendo el principal contribuyente al indicador
institucional de recomendacion, debido a su alto volumen de atencion y a la percepcidn

positiva de los usuarios respecto a la calidad y oportunidad del servicio.

Servicios de alta complejidad con excelente aceptacion: Hospitalizacion (444 respuestas;
23%) y Urgencias (250 respuestas; 13%) mantienen una participacion significativa dentro del
indicador global de recomendacién, reflejando la confianza de los usuarios en la atencion

recibida, el profesionalismo del talento humano y la capacidad resolutiva de la institucion.

Aporte de las Unidades Basicas de Atencion: La UBA Pajarito (140 respuestas; 7%) y la UBA
Busbanza (118 respuestas; 6%) contribuyen al fortalecimiento del indicador institucional de
recomendacién, evidenciando la consistencia en la prestacién de servicios de salud con

calidad, oportunidad y enfoque humanizado en los diferentes puntos de atencién.

La recomendacion como indicador de confianza institucional: Los resultados obtenidos
reflejan una elevada confianza de los usuarios en los servicios prestados y fortalecen la
imagen institucional del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. como una entidad
comprometida con la prestacidon de servicios seguros, oportunos, humanizados y centrados

en el usuario.

En términos generales, los resultados evidencian una excelente disposicién de los usuarios
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para recomendar los servicios del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. y sus Unidades

Basicas de Atencion, alcanzando un 99,68% de recomendacion positiva (1.894 de 1.900
encuestas). Este comportamiento demuestra el impacto favorable de las estrategias
institucionales orientadas al fortalecimiento de la calidad, la humanizacion de la atencion, la
seguridad del paciente y el mejoramiento continuo de los procesos asistenciales y

administrativos.

PROPORCION DE USUARIOS QUE RECOMENDARIAN AL HOSPITAL REGIONAL
SOGAMOSOA SUS FAMILIARES Y AMIGOS

RECOMENDACION HOSPITAL REGIONAL SOGAMOSO E.S.E
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El analisis de la recomendacién global de los servicios de la sede principal del Hospital
Regional de Sogamoso E.S.E. se fundamenta en un total de 1.636 respuestas positivas de
recomendacion, correspondientes a los servicios de Consulta Externa, Hospitalizacion y
Urgencias, las cuales representan la intencidn de los usuarios de recomendar la institucion

a familiares y conocidos.

La distribucion de las recomendaciones evidencia que Consulta Externa concentra 942

respuestas (58%), consolidandose como el servicio con mayor aporte a la recomendacion
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institucional, debido a su alto volumen de atencién y al contacto permanente con los
usuarios. Le sigue el servicio de Hospitalizacion, con 444 recomendaciones (27%),
reflejando la confianza generada durante la estancia hospitalaria y la calidad de la atencion

brindada por el equipo asistencial.

Por su parte, el servicio de Urgencias aporta 250 recomendaciones (15%), porcentaje que
demuestra una percepcién favorable frente a la capacidad de respuesta, la oportunidad en
la atencidén y el trato humanizado ofrecido en un servicio caracterizado por la atencién de

pacientes en condiciones de mayor complejidad y prioridad.

La distribucién observada confirma que la recomendacion institucional esta sustentada en
estos tres servicios, los cuales concentran la totalidad de las respuestas analizadas para la

sede principal y representan las areas de mayor interaccién con los usuarios.

En términos generales, los resultados evidencian un alto nivel de confianza y satisfaccion,
reflejado en la disposicion de los usuarios para recomendar los servicios del Hospital
Regional de Sogamoso E.S.E. Este comportamiento fortalece la imagen institucional y
demuestra el impacto positivo de las estrategias implementadas en materia de calidad,

seguridad del paciente, humanizacion y mejoramiento continuo.

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 del mes de julio de 2026 evidencian que los usuarios de la sede principal del

Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. mantienen una elevada disposicién a recomendar

los servicios recibidos. Este comportamiento refleja la confianza depositada en la institucion,

el reconocimiento a la calidad de la atencién y el compromiso permanente del hospital con

la prestacion de servicios seguros, oportunos, humanizados y centrados en las necesidades

de los usuarios.

TOTAL, DE ENCUESTAS REALIZADAS EN EL MES DE JULIO 2026

Urgencias 250
Hospitalizacion 450
Consulta Externa 942
UBA Busbanza 140
UBA Pajarito 118

La informacién recopilada a partir de las 1.900 encuestas de satisfaccion aplicadas durante el
mes de julio de 2026 evidencia un alto nivel de aceptacion y satisfaccion frente a los servicios

prestados por el Hospital Regional de Sogamoso E.S.E., tanto en la sede principal como en las

Unidades Basicas

Los resultados obtenidos reflejan una percepcion ampliamente favorable por parte de los
usuarios, consolidando la confianza en la institucion y fortaleciendo su posicionamiento como
referente regional en la prestacién de servicios de salud. La gran mayoria de los encuestados
manifestd experiencias positivas relacionadas con la calidad de la atencion recibida, el trato
humanizado, la oportunidad en la prestacién de los servicios y el compromiso del talento

de Atencién de Pajarito y Busbanza.

humano institucional.
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La distribucion de la muestra permitid obtener una vision integral de la experiencia de los
usuarios. Consulta Externa concentré el mayor numero de encuestas con 942 (50%), seguida
de Hospitalizacion con 450 (24%), Urgencias con 250 (13%), UBA Busbanza con 140 (7%) y
UBA Pajarito con 118 (6%), evidenciando que los servicios de mayor volumen de atencion
continuan ejerciendo una influencia significativa en la percepcion global de la calidad

institucional.

Los hallazgos obtenidos evidencian el compromiso permanente de la institucion con el
mejoramiento continuo, la seguridad del paciente, la humanizacion de la atencion y el
fortalecimiento de los procesos asistenciales y administrativos. Asimismo, demuestran el
impacto positivo de las estrategias implementadas para garantizar una atencién segura,

oportuna, eficiente y centrada en las necesidades de los usuarios y sus familias.

Es importante sefialar que el proceso de medicion de la satisfaccion durante el periodo evaluado
se desarrollé con una capacidad operativa limitada, debido a que el equipo de Humanizacion
no cuenta con el personal suficiente para realizar la aplicacién de encuestas en la totalidad de
los servicios, jornadas y sedes de atencidn. Esta situacidn constituye una limitacién para ampliar
la cobertura de la medicion; sin embargo, las 1.900 encuestas aplicadas proporcionan una base
de informacion representativa que permite analizar la percepcion de los usuarios, identificar
oportunidades de mejora y orientar la toma de decisiones institucionales. En este sentido, se
considera prioritario fortalecer el recurso humano destinado a esta actividad, con el fin de
incrementar la cobertura, garantizar una medicidn mas amplia y robustecer el seguimiento de

los indicadores de satisfaccion de los usuarios.

SERVICIO DE URGENCIAS
o Encuestas realizadas: 250.
« Satisfaccion: 98 % positiva; "Muy Buena" (46 %; 116 usuarios), "Buena" (52 %; 129
usuarios) y "Regular" (2 %; 5 usuarios). No se registraron calificaciones en las categorias
"Mala", "Muy Mala" ni "No sabe".

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



HOSPITAL REGIONAL DE SOGAMOSO E.S.E. Cédigo: E-DO-PI-FT-01

ATENCION AL USUARIO Y SU FAMILIA Versioén: 03

B Fecha: 2024/06/11
Hospital Regional de INFORME DE SATISFACCION MES JULIO ANO 2026 Pagina 39 de 49

Sogamoso ES.E.

« Recomendacion: 100 % de intencidn positiva; "Definitivamente Si" (94 %; 235 usuarios)

y "Probablemente Si" (6 %; 15 usuarios). No se registraron respuestas en las categorias

"Probablemente No", "Definitivamente No" ni "No sabe".
Observacion: Durante el mes de julio de 2026, el servicio de Urgencias alcanzé un 98 % de
satisfaccion y un 100 % de intencion positiva de recomendacion, evidenciando una percepcion
altamente favorable por parte de los usuarios. Los resultados reflejan la confianza en la atencién
recibida, destacando la oportunidad del servicio, el trato humanizado y el compromiso del
talento humano. Aunque se registré un 2 % de valoraciones en la categoria "Regular”, la
percepcion general continua siendo positiva, constituyendo una oportunidad para fortalecer la

experiencia del usuario y consolidar niveles aun mas altos de satisfaccion.

SERVICIO DE HOSPITALIZACION:

HOSPITALIZACION 368
UCI NEONATAL 16
UCI ADULTOS 8

SALAS DE CIRUGIA 58

o Encuestas realizadas: 450.

« Satisfaccion: 99 % positiva; "Muy Buena" (20 %; 88 usuarios), "Buena" (79 %; 356
usuarios) y "Regular" (1 %; 6 usuarios). No se registraron respuestas en las
categorias "Mala", "Muy Mala" ni "No sabe".

e« Recomendacion: 99,8 % de intencién positiva; "Definitivamente Si" (69 %; 309
usuarios) y "Probablemente Si" (31 %; 140 usuarios). Se registré 1 usuario (0,2 %)
en la categoria "No sabe". No se presentaron respuestas en las categorias
"Probablemente No" ni "Definitivamente No".

Observacion: Durante el mes de julio de 2026, el servicio de Hospitalizacion General
evidencio un alto nivel de satisfaccion y una intencién de recomendacion cercana al 100 %,

reflejando la confianza de los usuarios en la calidad de la atencidn, el trato humanizado y el

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
Su reproduccién estara dada por el proceso de Gestion de calidad
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acompafnamiento brindado durante la estancia hospitalaria. La minima proporcion de

respuestas en las categorias "Regular" y "No sabe" representa una oportunidad para
continuar fortaleciendo la comunicacién con los usuarios y consolidar los altos estandares

de calidad en la atencion.

UCI NEONATAL

o Encuestas realizadas: 16.

o Satisfaccion: 100 % positiva; "Muy Buena" (69 %; 11 usuarios) y "Buena" (31 %; 5
usuarios). No se registraron respuestas en las categorias "Regular”, "Muy Mala" ni "No
sabe".

Observacion: Durante el mes de julio de 2026, la UCI Neonatal alcanzé un 100 % de
satisfaccion, reflejando una percepcién altamente favorable por parte de los usuarios y sus
familias. Estos resultados evidencian la calidad de la atencion brindada, el cuidado
especializado y el trato humanizado del equipo asistencial, consolidando al servicio como un

referente institucional en la atencion integral del paciente neonatal.

UCI ADULTOS

UCI ADULTOS

e Encuestas realizadas: 8.

o Satisfaccion: 100 % positiva; "Muy Buena" (75 %; 6 usuarios) y "Buena" (25 %; 2
usuarios). No se registraron respuestas en las categorias "Regular”, "Mala" ni "No sabe".

Observacion: Durante el mes de julio de 2026, la UCI Adultos alcanzé un 100 % de

satisfaccion, reflejando la confianza de los usuarios y sus familias en la atencién recibida.

Los resultados evidencian la calidad del cuidado brindado, el compromiso del equipo

interdisciplinario y el enfoque humanizado en la atencion de pacientes en estado critico,

consolidando al servicio como un referente institucional en seguridad y excelencia

asistencial.

SALAS DE CIRUGIA

e Encuestas realizadas: 58.

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
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. Satisfaccién: 100 % positiva; "Muy Buena" (3 %; 2 usuarios) y "Buena" (97 %; 56
usuarios). No se registraron respuestas en las categorias "Regular", "Mala" ni "No sabe".
Observacion: Durante el mes de julio de 2026, el servicio de Salas de Cirugia alcanzé un 100
% de satisfaccion, concentrando la totalidad de las respuestas en las categorias "Muy Buena"
y "Buena". Estos resultados evidencian una percepcion altamente favorable frente a la calidad
de la atencion, el cumplimiento de los protocolos de seguridad, el trato humanizado y el
acompafamiento brindado por el equipo asistencial, fortaleciendo la confianza de los usuarios

en el proceso quirurgico y en los servicios prestados.

SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA

o Encuestas realizadas: 942.

o Satisfaccion: 99 % positiva; "Muy Buena" (9 %; 88 usuarios), "Buena" (90 %; 848
usuarios) y "Regular" (1 %; 6 usuarios). No se registraron respuestas en las categorias
"Mala" ni "No sabe".

« Recomendacién: 100 % de intencion positiva; "Definitivamente Si" (57 %; 538 usuarios)
y "Probablemente Si" (43 %; 404 usuarios). No se registraron respuestas en las
categorias "Probablemente No", "Definitivamente No" ni "No sabe".

Observacion: Durante el mes de julio de 2026, el servicio de Consulta Externa presenté un 99
% de satisfaccion y un 100 % de intencién positiva de recomendacién, consolidandose como el
servicio con el mayor numero de usuarios encuestados. Los resultados reflejan una percepcién
altamente favorable frente a la calidad de la atencion, la oportunidad en la prestacion de los
servicios, el trato humanizado y el compromiso del talento humano. La presencia de un reducido
1 % de respuestas en la categoria "Regular" representa una oportunidad para continuar

fortaleciendo la experiencia del usuario y avanzar hacia niveles aun mas altos de satisfaccion.

SERVICIO DE UBA PAJARITO
o Encuestas realizadas: 140.
« Satisfaccion: 100 % positiva; "Buena" (55 %; 77 usuarios) y "Muy Buena" (45 %; 63
usuarios). No se registraron respuestas en las categorias "Regular”, "Mala", "Muy
Mala" ni "No sabe".
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« Recomendacion: 100 % de intencidon positiva; "Definitivamente Si" (74 %; 103

usuarios) y "Probablemente Si" (26 %; 37 usuarios). No se registraron respuestas en

las categorias "Probablemente No", "Definitivamente No" ni "No sabe".
Observacion: Durante el mes de julio de 2026, la Unidad Basica de Atencion Pajarito alcanzo
un 100 % de satisfaccion y un 100 % de intencion positiva de recomendacion, evidenciando
una percepcion altamente favorable de los usuarios frente a la calidad de la atencion
recibida. Los resultados reflejan el compromiso del talento humano con la prestacion de
servicios oportunos, humanizados y centrados en las necesidades de la comunidad,
fortaleciendo la confianza de los usuarios y consolidando a la UBA Pajarito como un punto

de atencion con altos estandares de calidad.

SERVICIO DE UBA BUSBANZA

e Encuestas realizadas: 118.

« Satisfaccion: 100 % positiva; "Muy Buena" (95 %; 112 usuarios) y "Buena" (5 %; 6
usuarios). No se registraron respuestas en las categorias "Regular”, "Mala", "Muy
Mala" ni "No sabe".

« Recomendacion: 100 % de intencidn positiva; "Definitivamente Si" (96 %; 113
usuarios) y "Probablemente Si" (4 %; 5 usuarios). No se registraron respuestas en
las categorias "Probablemente No", "Definitivamente No" ni "No sabe".

Observacion: Durante el mes de julio de 2026, la Unidad Basica de Atencién Busbanza
alcanz6 un 100 % de satisfaccion y un 100 % de intencion positiva de recomendacion,
reflejando una percepcion altamente favorable por parte de los usuarios. Los resultados
evidencian la calidad de la atencion, el trato humanizado, la oportunidad en la prestacion de
los servicios y el compromiso del talento humano, fortaleciendo la confianza de la comunidad
y consolidando a la UBA Busbanza como un referente de calidad dentro de la red de atencion

del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E.

Satisfaccion Global del Usuario (R256)

Durante el mes de julio de 2026, y segun la informacion consolidada de las encuestas de
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satisfaccion aplicadas en los diferentes servicios del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E.,
se obtuvieron 1.883 respuestas positivas correspondientes a las categorias "Muy Buena" y
"Buena", de un total de 1.900 encuestas realizadas, lo que representa un indice global de

satisfaccion del 99,1 %.

La Consulta Externa concentré la mayor proporcion de respuestas positivas con 936
usuarios (50 %), consolidandose como el principal determinante de la satisfaccién
institucional. Le siguen Hospitalizacién con 444 respuestas positivas (24 %), Urgencias con
245 (13 %), UBA Pajarito con 140 (7 %) y UBA Busbanza con 118 (6 %).

Estos resultados evidencian que los diferentes servicios mantienen altos niveles de
satisfaccion, reflejando una atencion segura, eficiente, oportuna y humanizada. La
predominancia de respuestas favorables en todos los puntos de atencidon demuestra el
compromiso institucional con la calidad, el mejoramiento continuo y la experiencia positiva

del usuario.

En términos generales, la satisfaccion global alcanzada durante el periodo evaluado
fortalece la confianza de los usuarios en la institucién y consolida la reputacién del Hospital
Regional de Sogamoso E.S.E. como una entidad comprometida con la excelencia, la

humanizacion y la calidad en la prestacion de los servicios de salud.

Satisfaccion Global del Usuario — Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. — Julio de
2026

De un total de 1.625 respuestas positivas de satisfaccion correspondientes a los servicios
de la sede principal del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E., la distribucion por servicio
evidencia que Consulta Externa concentra 936 respuestas (58 %), consolidandose como el
principal contribuyente a la satisfaccion global institucional. Le siguen Hospitalizacién con
444 respuestas (27 %) y Urgencias con 245 respuestas (15 %).

Este documento es propiedad del Hospital Regional de Sogamoso Empresa Social del Estado.
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Estos resultados reflejan que Consulta Externa continua siendo el principal motor de la
satisfaccion global, debido a su alto volumen de atencion y al impacto directo que tiene en
la experiencia de los usuarios. Asimismo, los servicios de Hospitalizacion y Urgencias
mantienen una contribucion significativa a la percepcion positiva institucional, evidenciando

altos niveles de calidad, oportunidad y humanizacién en la atencion.

La distribucion observada demuestra que los tres servicios evaluados mantienen una
percepcion ampliamente favorable por parte de los usuarios, fortaleciendo la confianza en
la institucion y respaldando las estrategias implementadas para el mejoramiento continuo de

la calidad asistencial.

En conjunto, los hallazgos evidencian una experiencia altamente positiva en los servicios de
la sede principal, consolidando al Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. como una
institucion comprometida con la seguridad del paciente, la atencion humanizada, el

mejoramiento continuo y la excelencia en la prestacion de los servicios de salud.

Recomendacion Global al Hospital Regional Sogamoso E.S.E. a Familiares y Amigos

De un total de 1.900 encuestas de recomendacion aplicadas durante el mes de julio de 2026,
la distribucion de las 1.894 respuestas positivas (categorias "Definitivamente Si" vy

"Probablemente Si") por servicio fue la siguiente:

Consulta Externa: 942 respuestas (50 %)
Hospitalizacion: 444 respuestas (23 %)
Urgencias: 250 respuestas (13 %)

UBA Pajarito: 140 respuestas (7 %)

UBA Busbanza: 118 respuestas (6 %)

AN NN NN

Los resultados evidencian que Consulta Externa se consolida como el principal motor de la
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recomendacion institucional, concentrando la mitad de las respuestas favorables y reflejando
la confianza de los usuarios en la atencion recibida. Su alto volumen de atencion y el
contacto permanente con la comunidad la convierten en un factor determinante para el

fortalecimiento de la imagen y reputacion institucional.

Por su parte, los servicios de Hospitalizacion y Urgencias mantienen una participacion
significativa en la intencién de recomendacién, evidenciando una percepcion favorable
relacionada con la calidad de la atencion, la capacidad resolutiva, el trato humanizado y el
compromiso del talento humano con la prestacién de servicios seguros y oportunos.

Asimismo, las Unidades Basicas de Atencidn de Pajarito y Busbanza contribuyen
positivamente al fortalecimiento de la confianza institucional, demostrando consistencia en
la calidad de los servicios, la accesibilidad y la atencién brindada a la poblacion de su area

de influencia.

En términos generales, los resultados muestran una alta disposicién de los usuarios para
recomendar los servicios del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E., alcanzando 1.894
respuestas positivas, equivalentes al 99,7 % del total de encuestas aplicadas. Este
comportamiento fortalece la reputacion institucional y evidencia el compromiso permanente
del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. con la calidad, la humanizacién de la atencion,

la seguridad del paciente y el mejoramiento continuo de los servicios de salud.

Recomendacion Global solo Hospital Regional Sogamoso E.S.E. a Familiares y

Amigos

Durante el mes de julio de 2026 se registraron 1.636 respuestas positivas de recomendacién
en los servicios de la sede principal del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E., distribuidas de

la siguiente manera:

» Consulta Externa: 942 respuestas (58 %)
» Hospitalizacion: 444 respuestas (27 %)
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» Urgencias: 250 respuestas (15 %)
>

Estos resultados evidencian que Consulta Externa se consolida como el principal impulsor de

la recomendacion institucional, destacandose por su alto volumen de atencién, la continuidad
en el contacto con los usuarios y la percepcion favorable frente a la calidad de los servicios

prestados.

Por su parte, los servicios de Hospitalizacion y Urgencias mantienen una participacion
significativa dentro de la recomendacion global, reflejando experiencias positivas relacionadas
con la atencion integral, el acompanamiento durante el proceso asistencial, la oportunidad en
la prestacion de los servicios y el trato humanizado brindado por el talento humano.

La distribucién observada confirma que la confianza de los usuarios en la institucion se sustenta
principalmente en estos tres servicios, los cuales constituyen los principales puntos de
interaccion con la comunidad y ejercen una influencia directa sobre la percepcion y el

fortalecimiento de la imagen institucional.

En términos generales, la sede principal del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. alcanzé un
99,6 % de recomendacion positiva (1.636 de 1.642 encuestas), evidenciando altos niveles de
confianza, aceptacion y fidelizacion por parte de los usuarios. Estos resultados respaldan el
compromiso institucional con la prestacién de servicios de salud seguros, oportunos,
humanizados y centrados en el usuario, asi como con el fortalecimiento permanente de la

calidad y el mejoramiento continuo.

5. CONCLUSIONES

El Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. y sus Unidades Basicas de Atencién (UBA Pajarito y
UBA Busbanza) mantienen altos niveles de satisfaccion e intencion de recomendacion,
reflejando la confianza y valoracién positiva de los usuarios frente a la calidad de los servicios

prestados.
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« Durante el mes de julio de 2026 se aplicaron 1.805 encuestas de satisfaccion y
recomendacion, cuyos resultados evidencian una percepcién ampliamente favorable de los
usuarios, alcanzando un 99,3 % de satisfaccion positiva y un 99,3 % de intencion positiva de
recomendacion, lo que demuestra el reconocimiento de la comunidad hacia la atencidn brindada

por la institucion.

+ Consulta Externa se consolidé como el servicio con mayor participacion en la medicion (49
%), debido a su alto volumen de atencion y a su influencia directa sobre la percepcion global de

calidad y satisfaccion de los usuarios.

+ Los servicios de Hospitalizacion (25 %) y Urgencias (13 %) registraron resultados altamente
favorables en satisfaccion y recomendacion, evidenciando la capacidad institucional para
brindar una atencién segura, oportuna, resolutiva y humanizada en servicios de alta demanda

y complejidad asistencial.

+ Las Unidades Basicas de Atencién de Pajarito (7 %) y Busbanza (5 %) presentaron una
valoracion altamente favorable por parte de los usuarios, ratificando la efectividad del modelo
de atencién descentralizado y su contribucion al fortalecimiento del acceso, la oportunidad y la

calidad de los servicios de salud en la region.

+ Los resultados obtenidos evidencian el impacto positivo de las estrategias institucionales

orientadas al fortalecimiento de la calidad, la humanizacién de la atencion, la seguridad del

paciente y el mejoramiento continuo de los procesos asistenciales y administrativos.

« Aunque los indicadores obtenidos son altamente favorables, se identifica como oportunidad
de mejora el fortalecimiento del proceso de medicién de la satisfaccion, mediante la asignacion
de mayor recurso humano para la aplicacion de las encuestas, con el fin de ampliar la cobertura
de la evaluacion y obtener una mayor representatividad de la percepcion de los usuarios en
todos los servicios y jornadas de atencion.
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« En términos generales, los resultados del mes de julio de 2026 ratifican el compromiso del
Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. con la excelencia en la prestacion de los servicios de
salud, consolidando una atencidon centrada en el usuario, fundamentada en la calidad, la
seguridad del paciente, la humanizacién y el mejoramiento continuo, fortaleciendo asi la
confianza de la comunidad y el posicionamiento institucional como referente regional en la

prestacion de servicios de salud.

6. RECOMENDACIONES

Fortalecer la medicidon de la satisfaccién del usuario. Gestionar el fortalecimiento del recurso
humano destinado a la aplicacién de las encuestas de satisfaccion, con el fin de ampliar la
cobertura de la medicion en todos los servicios, jornadas y puntos de atencidn, garantizando una
muestra mas representativa de la percepcion de los usuarios y fortaleciendo el seguimiento de

los indicadores institucionales.

v Mantener y fortalecer la calidad en Consulta Externa. Dado que Consulta Externa concentré el

mayor volumen de encuestas (50 %), se recomienda continuar implementando estrategias
orientadas al mejoramiento de la oportunidad en la atencién, la comunicacion efectiva, la
informacion al usuario y la humanizacion del servicio, considerando su impacto en la percepcion

institucional.

v Fortalecer la experiencia del usuario en Hospitalizaciéon y Urgencias. Mantener acciones

dirigidas a optimizar la oportunidad de la atencién, la comunicacion con pacientes y familiares, el
acompafamiento durante el proceso asistencial y el trato humanizado, con el propdsito de

conservar los altos niveles de satisfaccion y recomendacion alcanzados.

v Consolidar las fortalezas de las Unidades Basicas de Atencion. Mantener las buenas practicas

identificadas en la UBA Pajarito y la UBA Busbanza, fortaleciendo las estrategias de atencion
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humanizada, accesibilidad, oportunidad y acercamiento con la comunidad para garantizar la

sostenibilidad de los resultados obtenidos.

v/ Fortalecer la cultura institucional de calidad y humanizacién. Continuar desarrollando
estrategias que promuevan el trato digno, el respeto por los derechos de los usuarios, la
comunicacion efectiva y la atencion centrada en el paciente, favoreciendo una experiencia cada

vez mas satisfactoria.

v Realizar seguimiento a las oportunidades de mejora identificadas. Analizar periédicamente las

observaciones, sugerencias y valoraciones no favorables registradas en las encuestas,
formulando e implementando acciones de mejora especificas para cada servicio y evaluando su

efectividad.

v Mantener el monitoreo permanente de los indicadores de satisfaccion y recomendacion.

Continuar con la aplicacién, consolidacion y analisis mensual de las encuestas como herramienta
para evaluar la percepcion de los usuarios, apoyar la toma de decisiones y fortalecer los procesos

de mejoramiento continuo.

v Socializar los resultados con los lideres de proceso. Presentar periddicamente los resultados

de satisfaccidon y recomendacion a los responsables de cada servicio, con el fin de fortalecer el
analisis de los indicadores, promover la toma de decisiones basada en evidencia y formular

acciones que permitan mantener y superar los niveles de satisfaccion alcanzados.

7. FIRMA

\'w V{qw’q &gucgg T
Nombre: YURI MARCELA VARGAS TABARES

Cargo: Lider de Atencion al Usuario y su Familia
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