
 

 

INFORME ENCUESTA DE SATISFACCIÓN PRIMER SEMESTRE 2024 

Desde la oficina de atención al usuario se realizan 1716 encuestas anuales, por 

semestre 858 trimestralmente 429 y mensualmente 143 encuestas, la metodología 

utilizada es realizar las encuestas mensualmente para que al finalizar el trimestre no 

se acumulen y se realicen en un mismo espacio de tiempo, a fin de tener una visión de 

la organización en diferentes momentos, el personal que realiza las encuestas 

funcionarios atención al usuario (un total de 10 personas). 

La muestra se calcula con base en los egresos del año inmediatamente anterior, con 

un margen de error del 5%. 

Para el semestre se tiene los siguientes resultados, la satisfacción global del HUDN 

para el primer semestre 2024 es del 94.40%. 
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CAUSAS DE INSATISFACCIÓN POR SERVICIO 

SERVICIO % 

INSATISFACCIÓN 
VARIABLES IDENTIFICADAS 

CONSULTA EXTERNA  13%  FALTA DE TRATO AMABLE  

 DEMORA EN LA ATENCIÓN DEL 

MEDICO  

 NO BRINDAN INFORMACIÓN  

 FALTA DE OPORTUNIDAD EN 

ASIGNACIÓN DE CITAS 

 FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA 

ATENCIÓN   

 PERSONAL DE ENFERMERIA POCO 

AMABLE 

ESPECIALIDADES 

QCAS 2DO 

11%  FALTA DE TRATO HUMANO  

 FALTA DE INFORMACIÓN 

 FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA 

ATENCIÓN  

 PERSONAL POCO AMABLE 

URGENCIAS 10%  FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA 

ATENCIÓN (DEMORA TRIAGE) 

 FALTA DE INFORMACIÓN  

 FALTA DE TRATO AMABLE  

 MEJORAR EL ORDEN Y EL ASEO 

 FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA 

ATENCIÓN  

ONCOLOGÍA  8%  FALTA DE TRATO AMABLE  

 FALTA DE INFORMACIÓN 

 FALTA DE COMODIDAD (SILLAS 

INCOMODAS) 

ORTOPEDIA 8%  RUIDO NOCTURNO 

(CONVERSACIONES RUIDOSAS) 

 NO PERMITEN ACOMPAÑAMIENTO 

PERMANENTE 

 HORARIO DE VISITAS MUY 

RESTRINGIDO 

 

GINECOLOGÍA  6%  FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA 

ATENCIÓN (MUY LENTA) 

 FALTA DE TRATO AMABLE PERSONAL 

DE  ENFERMERIA  

 HORARIO DE VISITAS MUY 

RESTRINGIDO 

 

 



 

 

CAUSAS DE INSATISFACCIÓN POR SERVICIO 

SERVICIO % 

INSATISFACCIÓN 
VARIABLES IDENTIFICADAS 

RAYOS X  5%  FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA 

ATENCIÓN (MUCHA ESPERA PARA 

TOMA DE TAC) 

 FALTA DE INFORMACIÓN 

 NO HAY OPORTUNIDAD CUANDO SE 

LLAMA A SOLICITAR CITA  

 FALTA DE TRATO AMABLE 

MEDICINA INTERNA 5%  FALTA DE TRATO HUMANO (PADRE 

SE CAYO DE LA CAMA) 

 HORARIO DE VISITAS MUY 

RESTRINGIDO 

SALA DE PARTOS 4%  NO BRINDAN INFORMACIÓN  

 NO PERMITEN ACOMPAÑAMIENTO 

ESPECIALIDADES 

5TO 

4%  NO BRINDAN INFORMACIÓN  

 PERSONAL POCO AMABLE 

LABORATORIO 4%  FALTA DE INFORMACIÓN  

 FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA 

ATENCIÓN  

 PERSONAL POCO AMABLE 

REHABILITACIÓN 4%  FALTA DE TRATO HUMANO  

 FALTA DE COMODIDAD 

 NO HAY DISPONIBILIDAD DE CITAS 

PARA TERAPIA, NI FISIATRÍA 

 FALTA DE OPORTUNIDAD EN CITAS 

PARA HIDROTERAPIA 

ESPECIALIDADES 

4TO UCS 

3%  FALTA DE TRATO AMABLE  

 HORARIO DE VISITAS MUY 

RESTRINGIDO 

QUIROFANO 1%  FALTA DE OPORTUNIDAD  

 SALA DE ESPERA DE CIRUGIA 

AMBULATORIA MUY FRIA 

 

RECOMENDACIONES POR SERVICIO 

NEONATOS Permitir Acompañamiento Permanente  

UCI Ampliar Horario De Visita 

 

 



 

 

La insatisfacción corresponde a 6.40% 

 

 

Se hace la aclaración que la encuesta de satisfacción es una fotografía del servicio en un 

determinado momento, teniendo en cuenta que esta puede variar en el tiempo, de manera 

positiva o negativa, debido a la intervención de múltiples factores, entre ellos la apreciación 

que cada usuario tiene de acuerdo al componente socio – cultural. 
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RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES 

Con la ampliación del horario de visitas se mejoró la insatisfacción más frecuente que se tenía 

por parte de usuarios y familiares, puesto que a partir del mes de mayo por parte de 

subgerencia de prestación de servicios se emitió circular de ampliación de horario de visitas,  

la cual se realizó en conceso con las coordinaciones asistenciales;   a futuro lograr ser un 

HOSPITAL DE PUERTAS ABIERTAS, puesto que el acompañamiento permanente del familiar 

repercute de manera positiva en la recuperación del paciente;  sobre todo cuando se trata de 

hospitalizaciones prolongadas. 

Continuar con  el despliegue al interior de las diferentes áreas del protocolo de bienvenida y 

acogida puesto que es reiterativo en la mayoría de los servicios que no se brinda una atención 

con amabilidad y  que la información no se brinda con oportunidad y claridad. 

Se  sugiere  respetuosamente  al  servicio  tercerizado  de  aseo realizar  rondas permanentes  

por los diferentes servicios,  sobre todo en servicios que son muy congestionados como 

urgencias y cirugía general, a fin de ayudar a que los espacios estén limpios y libres de olores 

desagradables como lo manifiestan los usuarios. 

Fortalecer el proceso de admisiones, puesto que con la entrada en marcha de la resolución 

3525 de 2023 es de carácter obligatorio retroalimentar entre las partes involucradas en SGSSS 

la información actualizada de los pacientes, sobre todo los  números  telefónicos  de  contacto,  

facilitando  así  la  ubicación  de  pacientes  cuando  se requiere cancelar citas o procedimientos 

quirúrgicos. 

Se tiene dificultad con la oportunidad en la asignación de citas de algunas especialidades, al 

igual que terapias físicas e hidroterapias, debido a que la oferta del HUDN es insuficiente para 

la demanda que se tiene al momento;  sobre todo con la EPS Emssanar. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 
 

 



 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 

 
 

 

 



 

 

ACCIONES QUE SE ADELANTARON POR PARTE DE LAS COORDINACIONES DE 

GRUPOS INTERNOS DE TRABAJO GIT 

 

 
 

 
 

 



 

 

 
 

ALEJANDRA HURTADO NARVAEZ  

COORDINADORA ATENCIÓN AL USUARIO  

 

 


