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INFORME DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS Y PLANES DE MEJORA
VIGENCIA 2025

A. CARACTERIZACION DE LOS USUARIOS Y LA GESTION DEL RIESGO EN
SALUD.

La E.S.E. Hospital Departamental San Antonio de Pitalito reconoce la importancia de
conocer y caracterizar la poblacién usuaria potencial proveniente de los nueve municipios
del sur del Departamento del Huila, teniendo en cuenta su condicibn como institucion
prestadora de servicios de salud de mediana y alta complejidad. Este proceso permite
identificar las caracteristicas demograficas, sociales y de aseguramiento de la comunidad,
facilitando la planeacion estratégica, la organizacion de los servicios y la implementacién
de acciones orientadas al fortalecimiento de la atencién integral, humanizada y oportuna,
igualmente para la toma de decisiones institucionales, la gestién del riesgo en salud y el
desarrollo de estrategias que respondan a las necesidades y expectativas de la poblacién
atendida en el area de influencia del hospital.

GRUPO ETNICO
TIPO DE POBLACION
Raizal del Negro (a)
MUNICIPIO Indi Gitano (a) o dar;hlp::lzgf) Palenquero (a) Mulato (a) Ni TOTAL
ndigena Rrom F? ar; $ €S| je san Basilio | Afrodescendiente inguno POBLACION
fov! enme}y Afrocolombiano (a)
Santa Catalina

Acevedo 268 2 3 0 115 25.894 26.282
Elias 2 0 0 0 12 4.807 4.821
Isnos 531 0 0 0 22 26.267 26.820
Oporapa 2 1 1 0 28 12.458 12.490
Palestina 419 0 0 0 73 11522 12.014
Pitalito 1.644 14 2 2 1.308 142.979 145.949
Saladoblanco 29 0 0 0 19 10.765 10.813
San Agustin 939 1 0 0 76 35.332 36.348
Timana 286 0 0 2 68 23.263 23.619
TOTAL 4.120 18 6 4 1.721 293.287 299.156

Fuente: Proyeccion DANE (13 de Mayo de 2026)
Enlace: https://www.dane.gov.col/index.php/estadisticas-por-tema/demografia-y-poblacion/proyecciones-de-poblacion

Segun las proyecciones poblacionales del Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica - DANE para el afio 2026, la poblacién de la zona sur del Departamento del
Huila alcanzara los 299.156 habitantes, presentando una distribucibn demografica
equilibrada por género, correspondiente al 49,40% de mujeres y 50,60% de hombres. Esta
composicion evidencia una diferencia porcentual de 1,3%, lo que permite identificar una
estructura poblacional relativamente homogénea y facilita la planificacion de estrategias
institucionales orientadas al fortalecimiento de la prestacién de servicios de salud con
criterios de equidad, accesibilidad y atencion integral para la poblacion del &area de
influencia de la E.S.E. Hospital Departamental San Antonio de Pitalito.
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Poblacién por Sexo
MUNICIPIO M F TOTAL
Acevedo 13.602 12.680 26.282
Elias 2.520 2.301 4.821
Isnos 13.578 13.242 26.820
Oporapa 6.375 6.115 12.490
Palestina 6.258 5.756 12.014
Pitalito 73.053 72.896 145.949
Saladoblanco 5.554 5.259 10.813
San Agustin 18.500 17.848 36.348
Timana 12.016 11.603 23.619
TOTAL 151.456 147.700 299.156

Fuente: Proyeccion DANE (13 de Mayo de 2026)
Enlace: https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/demografia-y-
poblacion/proyecciones-de-poblacion

En el afio 2025 los pacientes atendidos por el Hospital Departamental San Antonio de
Pitalito fueron en total 326.379 un promedio de 27.198 mensual. Esta poblacién abarca
usuarios de diversas edades, quienes forman parte del proceso de caracterizacion de los

usuarios institucionales.

ATENCIONES POR PROCEDENCIA Y GRUPOS ETARIOS VIGENCIA 2025

ATENCIONES POR PROCEDENCIA Y GRUPOS ETARIOS
VIGENCIA 2025
e [ Meperes [ sya[enve syad] g B [ Entg oy s i rod

PITALITO 3.145 13.027 16.301|  100.893 33.499 54.019|  220.884
SAN AGUSTIN 282 1.023 1.634 8.656 3.528 6.758 21.881
ACEVEDO 262 943 1.201 9.452 2.904 3.677 18.529
ISNOS 270 841 1.146 6.830 3.001 5.038 17.126
TIMANA 231 838 864 5.878 2.350 5.335 15.496
SALADOBLANCO 157 450 629 3.534 1572 2.258 8.600
PALESTINA 133 387 522 3.373 1314 2.103 7.832
OPORAPA 139 404 547 3.070 1.057 1.542 6.759
ELIAS 27 160 271 987 511 1.023 2.979
OTROS 76 270 359 3.060 1.027 1.501 6.293
TOTAL 4722 18.343 23564| 145733 50.763 83.254|  326.379

Fuente: Estadistica e Informes Trimestre de RIPS de la E.S.E Hospital Departamental San Antonio de Pitalito

Estos datos destacan la importancia de ofrecer servicios adaptados a las diferentes
necesidades de la poblacién atendida.
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POBLACION ATENDIDA POR SERVICIO VIGENCIA 2025

POBLACION ATENDIDA POR SERVICIO VIGENCIA 2025

‘ . [ H itali o) A
Vigencia Urgencias Consulta osplrta iza Total Afio romedio
Externa cion Mes
2025 147.360 134.898 44,121 326.379 27.198

Fuente: Oficina de Estadistica - Producciéon 2025 HDSAP

Aungue las proyecciones del Departamento Administrativo Nacional de Estadistica - DANE
estiman para el afo 2026 una poblacion de 299.156 habitantes en la zona sur del
Departamento del Huila, la E.S.E. Hospital Departamental San Antonio de Pitalito registrd
un total de 326.379 atenciones durante la vigencia evaluada. Esta diferencia se explica
debido a que el niumero de atenciones no corresponde al total de personas Unicas
atendidas, sino al volumen acumulado de consultas y servicios prestados, considerando
gque un mismo usuario puede requerir multiples atenciones en diferentes servicios y
momentos del afio. Asimismo, el hospital recibe usuarios provenientes de otros municipios
y departamentos, consoliddndose como institucion de referencia regional para la prestacion
de servicios de mediana y alta complejidad.

ATENCIONES POR SEXO Y GRUPO ETARIO
VIGENCIA 2025

ATENCIONES POR SEXO Y GRUPO ETARIO
VIGENCIA 2025
Sexo Medneo:rLes Entre 1y 4 |Entre 5y 14 Entrf415y Entr:945y Mayoergs de gls‘tjlal
Femenino 2.108 8.341 10.851 100.077 29.656 42.891 193.924
Masculino 2.614 10.002 12.713 45.656 21.107 40.363 132.455
Total general 4.722 18.343 23.564 145.733 50.763 83.254 326.379

Fuente: Oficina de Estadistica - Produccién 2025 HDSAP

El andlisis de la distribucion poblacional atendida por la E.S.E. Hospital Departamental San
Antonio de Pitalito durante la vigencia 2025 evidencia un total de 326.379 atenciones en
salud, con predominio del género femenino, el cual representa el 59,4% del total de usuarios
atendidos (193.924 atenciones), mientras que el género masculino corresponde al 40,6%
(132.455 atenciones). Esta diferencia refleja una mayor demanda de servicios por parte de
la poblacion femenina, especialmente en programas relacionados con salud sexual y
reproductiva, control prenatal y especialidades como ginecologia y obstetricia.

En relacion con la distribucién por grupos etarios, el rango de edad entre 15 y 44 afios
concentra el mayor nimero de atenciones, con 145.733 registros, equivalentes al 44,7%
del total atendido.
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ATENCION A POBLACION POR TIPO DE AFILIACION

ATENCION APOBLACION POR TIPO DE AFILIACION
VIGENCIA 2025

Tipo Régimen M(zneo;es Entre 1y 4 EnIESy Entrf415y Entrseg45y M:)e/oergs gl’g;a:lal
Subsidiado 3.977 14.970 18.205 103.417 36.239 62.206 239.014
Contributivo 479 2.349 3.243 29.098 9.027 13.609 57.805
Otro 258 946 2.005 12.297 5.317 7.376 28.199

Extranjero 4 62 83 635 105 31 920

Vinculado 4 12 23 248 64 26 377

Extranjero 0 4 5 38 11 6 64
Total general 4722 18.343 23.564 145.733 50.763 83.254 326.379

Fuente: Oficina de Estadistica - Produccion 2025 HDSAP

La grafica muestra que el 73,23% (239.014) de los usuarios atendidos en la institucion
durante la vigencia 2025 se encuentran afiliados al Régimen Subsidiado, y el 17,71 %
(57.805) al régimen contributivo siendo los mas representativos. Otro tipo de afiliacion el
9,06 % (29.560) son usuarios identificados a otros tipos de afiliacion.

La caracterizacion por tipo de régimen permite identificar que la poblacién usuaria de la
E.S.E. Hospital Departamental San Antonio de Pitalito corresponde mayoritariamente a
poblacion afiliada al régimen subsidiado y en edades productivas, informacion fundamental
para la planeacién de recursos, fortalecimiento de programas de atencién integral y
orientacion de estrategias institucionales enfocadas en la gestion del riesgo y la atencién
con enfoque diferencial.

PACIENTES ATENDIDOS EN ESTADO DE DISCAPACIDAD

Pacientes Atendidos en estado de discapacidad
Total
Vigencia Pacientes pacientes Porcentaje
atendidos
2024 486 331.865 0,15%
2025 490 326.379 0,15%
Gestidn de la Experiencia del Pacientey su familia diciembre

2024

Entre 2024 y 2025, el grupo de pacientes con discapacidad se mantuvo similar,
representando el 0,15% del total de personas recibidas. Aunque el nUmero de pacientes en
general bajé un poco en la institucién, la cantidad de personas con discapacidad atendidas
subié ligeramente, pasando de 486 a 490 casos. En el caso especifico de discapacidad:
Predomina la discapacidad fisica, lo cual orienta acciones en: accesibilidad fisica,
adecuacion de infraestructura, eliminacién de barreras arquitectonicas
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ATENCION A POBLACION POR GRUPO ETNICO

NUMERO DE PERSONAS ATENDIDAS EN EL ANO 2025 HDSAP
SEGUN EL GRUPO ETNICO AL QUE PERTENECEN

350000
323.925

300000
250000
200000
150000
100000

50000

24 60 110 7 2283
0 . - - =

GITANO PALENQUERO NEGRO MULATO RAIZAL INDIGENA OTROS

De los usuarios atendidos durante la vigencia 2025, se identificdé que 2.253 personas
(0,69%) pertenecen a poblacion indigena, mientras que 324.126 usuarios (99,31%) no
registran pertenencia a ningan grupo étnico definido. Esto evidenciando una baja proporcion
de usuarios con autorreconocimiento étnico, lo cual puede estar asociado a subregistro en
la informacion o a las caracteristicas demogréficas de la poblacién atendida.

Se evidencia la necesidad de fortalecer, estrategias de caracterizacion poblacional,
mecanismos de registro adecuado de variables diferenciales, procesos de sensibilizacion
al personal asistencial y administrativo

ATENCION A POBLACION POR TIPO DE AFILIACION

Durante la vigencia 2025, la E.S.E Hospital Departamental San Antonio de Pitalito
concentrd la mayor proporcién de atenciones en las 12 principales entidades aseguradoras,
registrando un total de 305.415 usuarios atendidos, lo que representa el (93,6%) del total
de la poblacion atendida. Por otra parte, las demas entidades agrupadas en la categoria
“Otros” aportaron 20.964 usuarios, equivalentes al (6,4%) restante.
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Pacientes atendidos por entidad aseguradoray tipo de
afiliaciéon — Vigencia 2025
No. ENTIDAD G-I;(N)EQIAL
1 |NUEVAEPS SUBSIDIADO 92.090
2 |E.P.S. SANITAS SUBSIDIADO 75.915
3 |ASMET SALUD SUBSIDIADO 46.545
4 |INUEVA EPS CONTRIBUTIVO 29.253
5 |E.P.S. SANITAS CONTRIBUTIVO. 21.024
FONDO NACIONAL DE
6 |[PRESTACIONES SOCIALES DEL 9.644
MAGISTERIO - FOMAG
MALLAMAS EPS 9.253
SEGUROS LA PREVISORA 7.365
DIRECCION DE SANIDAD MILITAR 5.194
10 EEC;I'(A)LNUA[I)_ NDOE2 ASEGURAMIENTO 3341
11 ?giNE;-f-g():CIDENTE DE 3.950
12 [PARTICULARES 2.541
OTROS 20.964
TOTAL 326.379

Fuente: Oficina de Estadistica - Producciéon 2025 HDSAP
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B. GESTION DE LA EXPERIENCIA DEL PACIENTE Y SU FAMILIA- VIGENCIA 2025

1. COMPARATIVO DEL COMPORTAMIENTO DEL TOTAL DE LAS PQR
PRESENTADAS EN LAS VIGENCIAS 2024-2025.

PQRS MES A MES VIGENCIA 2024-2025
MES Vigencia

2024 2025

Enero 44 26
Febrero 31 22
Marzo 26 40
Abril 42 32
Mayo 24 41
Junio 27 18
Julio 40 33
Agosto 30 24
Septiembre 21 29
Octubre 28 26
Noviembre 29 35
Diciembre 20 22
G-tla-:::aarlal 362 348

Fuente: Almera-POA Gestidn de la experiencia
del paciente y su familia.

Numero de PORS radicados en el HDSAP afio

== 2024 - 2025

E Fuente: Grafica Almera-POA Gestion de la experiencia del paciente y su familia.
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El grafico evidencia el comportamiento mensual de las PQRs radicadas en el Hospital
Departamental San Antonio de Pitalito durante los afios 2024 y 2025, permitiendo identificar
tendencias, variaciones y posibles factores asociados a la percepcion de los usuarios frente
a la prestacion del servicio.

COMPARATIVO DEL COMPORTAMIENTO DE PQRS EN LOS SERVICIOS
ASISTENCIALES ANOS 2024-2025

Comparativo del comportamiento de las PQRS presentadas en las vigencias 2024-2025 en los
servicios asistenciales

s ANQ 2024 s AN O 2025

348

147
108 2

46 28
:A 0
Pl
CIRUGIA CONSULTA EXTERNA HOSPITALIZACION ucl UNIDAD DE GINECOLOGIA URGENCIAS Total general
Titulo del eje

Fuente: Datos oficina SIAU-consolidado PQRS

e Servicio de Urgencias: Es el area con méas quejas, aumentando de 138 (2024) a
147 (2025) debido a su alta demanda, tiempos de espera, sobreocupacién y por ser
el principal ingreso institucional.

e Consulta Externa: Registré una mejoria al disminuir sus PQRs de 122 en (2024) a
108 en (2025), lo que evidencia avances en la asignacion de citas, orientacion y
oportunidad en la atencion al usuario.

e Hospitalizaciéon: Presentd una reduccion significativa al bajar de 72 quejas en
(2024) a 46 en (2025), reflejando mejoras en el acompafiamiento familiar, procesos
de humanizacion y comunicacion del personal.

e Unidad de Ginecologia: Sufrié6 un incremento notable al pasar de 20 PQRs en
(2024) a 38 en (2025), un comportamiento asociado al aumento de la demanda y a
inconformidades con tiempos o tramites administrativos.

e Cirugia: Mantuvo un comportamiento muy estable con una variacion minima que
paso de 7 quejas en (2024) a 9 en (2025), demostrando un buen control institucional
en los procesos quirdrgicos.

¢ Unidad de Cuidados Intensivos (UCI): Logré un resultado excelente al cerrar el
afo (2025) con 0 quejas (frente a las 3 de 2024), lo que refleja el fortalecimiento en
la atencion especializada y la comunicacion con las familias.

Una de las metas institucionales es informar al 100% de los usuarios encuestados sobre el
derecho que les asiste a interponer peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o
felicitaciones (PQRSF), asi como sobre los canales dispuestos para su radicacion. Este

= objetivo fue alcanzado a partir del mes de marzo de 2023, manteniéndose de manera
w | . . . . .. .
=" & sostenida mediante acciones continuas de seguimiento, control y mejora.
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En cuanto al comportamiento de las PQRSF, se evidenci6 una estabilidad en el promedio
de radicacion durante el afio 2025 en comparacién con 2024, constituyéndose en un insumo
relevante para el andlisis de la percepcion de los usuarios y la identificacion de
oportunidades de mejora. Se puede determinar principalmente que los motivos constantes
de las PQRS son las demoras en la asignacion de citas en especialidades de tercer nivel
de complejidad, lo que puso de manifiesto la necesidad de optimizar los procesos de

programacion y gestion de la oferta de servicios.

En atencibn a los hallazgos identificados, la entidad implementé un conjunto de
intervenciones orientadas al fortalecimiento de la gestién del acceso y la oportunidad en la
prestacién de los servicios, destacandose:

o La reingenieria del proceso de asignacion de citas, soportada en la adopcién de
soluciones tecnoldgicas que optimizan la programacion, incrementan la
eficiencia operativa y contribuyen a la disminucion de los tiempos de espera.

o El analisis de la capacidad instalada y resolutiva, enfocado en la optimizacion de
la oferta de servicios especializados y en la gestion eficiente de la demanda.

o El desarrollo de estrategias de informacién y comunicacion institucional de
caracter proactivo, orientadas a garantizar la trazabilidad, oportunidad y
transparencia en la informacién suministrada a los usuarios.

. La estructuracion e implementacion de criterios técnicos de priorizacion,
basados en la pertinencia clinica y el nivel de riesgo, que permiten una
asignacion mas eficiente y equitativa de las citas.

Este andlisis integral ha sido fundamental para fortalecer la calidad en la prestacién de los
servicios de salud y mejorar de manera continua la experiencia del usuario.

2. PRINCIPALES CAUSAS DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SOLICITUDES DE INFORMACION EN LAS VIGENCIAS 2024-2025.

T_|po de_ , 2024 Variacion % 2025 Variacion %
Manifestaciéon
Queja 332 63,85% 323 74,42%
Felicitacion 158 30,38% 86 19,82%
Sugerencia 20 3,85% 18 4,15%
Reclamo 10 1,92% 6 1,38%
Peticion 0 0,00% 1 0,23%
Total General 520 100,00% 434 100,00%

Fuente: Gestion de la experiencia del paciente y su familia - consolidado

En 2025, las quejas dominaron las manifestaciones al representar el 74,42% del total (323
casos), a pesar de una ligera baja respecto a 2024. Por otro lado, las felicitaciones sufrieron
una caida notable al pasar a solo el 19,82% (86 casos), mientras que los reclamos,
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sugerencias y peticiones mantuvieron una participacion minima en un afio donde el
volumen general de manifestaciones disminuyé a 434.

MOTIVOS DE PQRS

ANO
Motivos de PORS
2024 2025

Actitud del personal del servicio 194 158
Demora en la Atencion 64 79
No prestacion de servicio solicitado 11 36
Deficiencias en la Informacion 25 22
Conducta médica 16 20
Demora en la asignacion de citas 31 12
Falta de Arreglos locativos o de la 14 8
Infraestructura
Demora en la entrega de resultados 0 7
Amenidades o bienestar (Falta de
cafeteria, alimentacion en 3 5
hospitalizacion, ruido en el servicio)
Aseo y limpieza de las instalaciones 4 1

Total general 362 348

Fuente: Gestion de la experiencia del paciente y su familia - consolidado PQRS.

El analisis comparativo de las vigencias evaluadas evidencia una diversificacion en las
causas de radicacion, con variaciones importantes en el periodo 2025. Aunque el concepto
de "Actitud del personal del servicio" experimenté una reduccion del 18.6% (Pasando de
194 a 158 casos), se consolida nuevamente como la principal causa de insatisfaccion. En
contraste, se identific6 un incremento critico en las dimensiones operativas: "Demora en la
Atencién" incrementd a 79 casos y "No prestacion de servicio solicitado" se triplico,
alcanzando los 36 casos. Estos factores determinan que la inoportunidad y la experiencia
del usuario con el talento humano siguen siendo los nodos criticos a intervenir para mitigar
el riesgo institucional.

Plan de Intervencion y Despliegue Estratégico (MIPG): En alineacién con las
dimensiones del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG), la entidad formulé un
plan de mejoramiento estructurado en tres componentes estratégicos:

e Desarrollo y Competencias del Talento Humano: Articulacion de los hallazgos
con el Plan Institucional de Capacitacion (PIC) para robustecer la politica de gestion
del talento humano. Se priorizaron programas de induccion y reinduccion enfocados
en habilidades blandas, humanizacién de la salud, empatia y resolucion de
conflictos bajo la dimension de Gestion con Valores para Resultados.
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e Optimizacion de Procesos y Capacidad Operativa: Reingenieria de flujos de
trabajo asistenciales y administrativos orientada a la reduccion de tiempos de ciclo

y esperas. Se ejecutd una asignacion estratégica de personal en el area de
facturacién durante picos de alta demanda, optimizando la eficiencia operativa.
Sostenibilidad del Clima Organizacional: Despliegue de estrategias mediante el
Plan de Bienestar e Incentivos para intervenir el clima laboral, entendiendo la
correlacion directa entre la satisfaccion del cliente interno y la calidad del servicio
percibida por el usuario final.

Enfoque de Mejora Continua: El plan de intervencion se ejecuta de manera sistemética
bajo los lineamientos del ciclo PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar). La efectividad de
estas acciones se mide a través de tableros de control e indicadores de gestién y resultado,
garantizando la trazabilidad, el aseguramiento de la calidad y la toma de decisiones basada
en datos para el fortalecimiento institucional.

En términos generales, el comportamiento de las PQRS evidencia avances en la
disminucién de inconformidades asociadas al trato del personal, asignacién de citas y
condiciones institucionales; no obstante, persisten retos relacionados con la oportunidad en
la atencion y el acceso efectivo a algunos servicios, aspectos sobre los cuales la institucion
continuard implementando acciones de mejoramiento continuo en el marco de la politica de
atencién humanizada y fortalecimiento de la calidad en la prestacion de los servicios de
salud.

FELICITACIONES

Dentro de las manifestaciones presentadas por los usuarios, se identifican felicitaciones y
expresiones de agradecimiento por los servicios recibidos. Estas son remitidas al area de
talento humano y a los actores institucionales pertinentes, con el fin de ser consideradas
como insumo en los procesos de evaluacion del desempefio, fortalecimiento de
competencias y reconocimiento del personal.

FELICITACIONES POR MEDIO DE PRESENTACION
ANO 2025
RADICADO | ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | TOTAL
ESCRITAS 1 1 6 0 2 2 3 3 0 0 1 1 20
BUZON 4 4 0 1 0 0 1 4 1 4 2 37
PAGINA 0 0 0 0 9 0 2 2 1 0 0 0 14
CORREO 0 0 0 0 5 0 3 5 2 0 0 0 i
TOTAL 5 B 12 0 17 2 8 11 7 11 5 3 86
Fuente: Gestion de la experiencia del paciente y su familia - Consolidado de felicitaciones
~_ |
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Fuente: Gestion de la experiencia del paciente y su familia - Consolidado de felicitaciones

En el mes que mas se recibieron felicitaciones fue en mayo, frente al mes de abril que no
se recibié ninguna felicitacion.

FELICITACIONES EN LOS SERVICIOS ASITENCIALES
2025

100
90
20 86
70
60
50
40
=0 27
20
10

OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA A LAS MANIFESTACIONES
Oportunidad en la respuesta a las manifestaciones, los criterios a tener en cuenta para
determinar la oportunidad en el tramite de las manifestaciones, son los que se relacionan a

continuacion:

CLASE
Peticiones de interés general y particular
(Oficio radicado en recepcion)
Quejas, reclamos y sugerencias

®

Calle 3 Sur No. 1B - 45
Pitalito - Huila

Vigilado Supersalud
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TERMINO
Dentro de los quince (15) dias siguientes
a su recepcion
Dentro de los ocho (9) dias siguientes a su
recepcion
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Durante la vigencia 2025 se registraron un total de 348 PQRS, de las cuales 233 fueron
respondidas oportunamente, dentro del plazo establecido de 0 a 8 dias, lo que evidencia
un cumplimiento significativo en los tiempos definidos por la entidad. Asi mismo, 70 PQRS
fueron atendidas en un plazo de hasta 15 dias, mientras que 35 casos superaron dicho
término. El andlisis de las respuestas extemporaneas permitio identificar como principal
causa la necesidad de realizar seguimientos mas detallados en determinados casos, con el
fin de garantizar la implementacion efectiva de acciones correctivas y la generacion de
mejoras sostenibles en los procesos institucionales.

En el marco del enfoque de mejora continua, la entidad implementd las siguientes acciones:

o Establecimiento de alertas tempranas, mediante un sistema de notificaciones
internas orientado a prevenir el vencimiento de los tiempos de respuesta.

e Fortalecimiento de capacidades del talento humano, a través de procesos de
capacitacion dirigidos al equipo de Coordinadores en el Comité de Etica, enfocados
en el andlisis integral y la gestién oportuna de las PQRS.

e Seguimiento y control periddico, mediante la revisibn mensual de los tiempos de
respuesta en el Comité de Etica, con el fin de identificar desviaciones y definir
acciones correctivas.

Por otra parte, la satisfaccion del usuario es evaluada a través de encuestas de percepcion
aplicadas a los usuarios de los diferentes servicios del HDSAP, cuyos resultados
constituyen un insumo clave para la toma de decisiones y el fortalecimiento de la calidad
en la atencion.

3. MECANISMOS INSTITUCIONALES PARA LA GESTION DE LA ATENCION
PRIORITARIA

El la E.S.E Hospital Departamental San Antonio de Pitalito, en el marco de su
Direccionamiento Estratégico y del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién (MIPG),
establece como uno de sus objetivos prioritarios el fortalecimiento de herramientas que
garanticen una atencion integral, oportuna y efectiva, orientada a la adecuada informacién
y comunicacién con los usuarios de los servicios de salud, bajo un enfoque diferencial.

En coherencia con este propdsito, la institucion avanza en la implementacion del Manual
de Atencion Preferencial, el cual es de aplicacion transversal en todos los servicios, y define
lineamientos para la priorizacion de usuarios en condicién de vulnerabilidad. De igual
manera, se cuenta con un instructivo de comunicacion diferencial, orientado a fortalecer las
competencias del talento humano en la interaccion efectiva, incluyente y humanizada con
los usuarios.

Adicionalmente, se ha disefiado e implementado un protocolo especifico para la atencion
de mujeres indigenas en estado de maternidad, el cual incorpora elementos socioculturales
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y practicas de humanizacién, garantizando el respeto por la diversidad étnica y cultural.
Estas acciones se complementan con el fortalecimiento de habilidades blandas en el talento
humano, promoviendo actitudes empaticas y un trato digno hacia usuarios con condiciones
especiales, en concordancia con los principios de calidad y humanizacion del servicio.

Igualmente, la entidad adopta medidas orientadas a garantizar la atencion integral de las
victimas del conflicto armado, incluyendo a su red de apoyo familiar y social, mediante un
enfoque psicosocial que permita abordar tanto sus necesidades fisicas como emocionales,
contribuyendo a la mitigacién de condiciones de vulnerabilidad y al restablecimiento de sus
derechos. La institucién establece directrices claras para la atencion de usuarios con
derecho a trato preferencial, asegurando el cumplimiento de los tiempos definidos en la
normatividad vigente, asi como la articulacién de la red de apoyo en el proceso de atencion.
Ilgualmente, promueve la generacion de espacios de escucha activa, identificacion de
afectaciones y acompafiamiento integral, orientados a la eliminacion de estigmas sociales
y al fortalecimiento de la inclusién.

Para el cumplimiento de estos lineamientos, se han implementado diversas estrategias
institucionales que permiten operativizar la atencion prioritaria y diferencial, en
concordancia con los principios de equidad, accesibilidad, calidad y enfoque centrado en el
usuario.

4. ASOCIACION DE USUARIOS VIGENTE.

La Asociacion de Usuarios de la E.S.E Hospital Departamental San Antonio de Pitalito fue
constituida el 25 de abril de 2006, mediante acta que da cumplimiento a lo establecido en
los articulos 38, 49 y 103 de la Constitucion Politica de Colombia, asi como a la Ley 100 de
1993 y el Decreto 1757 de 1994, en materia de participacién social en salud.

Esta instancia de participacion esta conformada por afiliados de los regimenes contributivo
y subsidiado del Sistema General de Seguridad Social en Salud, quienes, en su calidad de
usuarios de los servicios, tienen como proposito promover el mejoramiento continuo de la
calidad en la atencién, asi como la defensa de los derechos y deberes de los usuarios y sus
familias. La eleccion de la Junta Directiva se realiza mediante convocatoria a Asamblea
General, garantizando la participacion de los usuarios inscritos en el libro de registro de la
Oficina de Atencién al Usuario y que hayan hecho uso de los servicios durante el Ultimo
afo. La instituciéon, en cumplimiento de los principios de participacion e inclusion, mantiene
un proceso permanente de vinculacién de nuevos usuarios a la Asociacion.

La Asociacion cuenta con reglamento interno de funcionamiento, aprobado mediante acta
del 14 de septiembre de 2008. La ultima eleccién de Junta Directiva se llevé a cabo el 18
de agosto de 2023, estableciéndose un periodo de dos (2) afios.
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CARGO NOMBRE IDENTIFICACION TELEFONO
Presidente Teresa Valencia 36276727 3212074114
Vicepresidente | Diana Yaman 36294705 3104858649
Secretario Gloria Gonzales 65808316 3124008759
No Se eligio por que no se manejan
Tesorera recursos
Fiscal Gabriel Parra 79254368 3133939494
Comité de
ética Mauricio Siza 19403232 31366509789

5. LOGROS OBTENIDOS EN CONJUNTO CON LA ASOCIACION DE USUARIOS.

En el marco de la implementacién de la Politica de Participacion Social en Salud (PPSS),
se destacan los siguientes avances:

e Formulacion e implementacién del Plan de Accion de la PPSS, incluyendo la
consolidacion y entrega de evidencias de su ejecucion.

e Participacién activa de representantes de la Asociacion de Usuarios en instancias
institucionales como el Comité de Etica Hospitalaria y el Comité IAMI, fortaleciendo
la incidencia en la toma de decisiones.

o Desarrollo de espacios mensuales de capacitacién dirigidos a la Junta Directiva,
abordando tematicas como participacion ciudadana, estandares de acreditacion,
humanizacion del servicio y comunicacion asertiva.

e Fortalecimiento de los canales de comunicacidén institucional, mediante la
implementacion y uso de herramientas digitales (pagina web, WhatsApp, redes
sociales) y medios internos, facilitando la interaccion permanente con la Asociacion
y la comunidad en general.

e Implementacion de mesas de trabajo orientadas a identificar y gestionar las
necesidades mas sentidas de la comunidad, promoviendo el dialogo directo con los
usuarios.

e Generacidon de espacios de articulacion con veedores municipales en salud,
favoreciendo el ejercicio del control social y la transparencia en la gestiéon

institucional.
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6. INFORME DE SATISFACCION Y PLANES DE MEJORA IMPLEMENTADOS

SATISFACCION DE LOS USUARIOS VIGENCIA 2025

La encuesta de satisfaccion es una herramienta que utiliza al E.S.E Hospital Departamental
San Antonio de Pitalito, siguiendo un procedimiento bien estructurado y documentado Su
propdsito principal es recoger las opiniones de los usuarios y sus familias sobre los servicios
gue ofrece la institucion. Al realizar encuestas a los pacientes que utilizan los diferentes
servicios, se puede entender mejor cdmo perciben la atencion que reciben.

El Hospital estd realmente comprometido con ofrecer una atencién de calidad y calidez a
sus usuarios, con un indice de satisfaccion global del 98,7% en 2025, con un aumento de
4 puntos porcentuales por encima del 94,7% de 2024, siendo un indicador positivo del
esfuerzo que realiza la institucion. Los resultados de estas encuestas reflejan el
compromiso de la isntitucion por ofrecer servicios de calidad, con calidez y un fuerte sentido
humano. Desde un enfoque estadistico, los resultados mensuales se mantienen dentro de
rangos aceptables de desempefio, lo que permite inferir que las variaciones identificadas
corresponden a fluctuaciones normales del proceso y no a causas especiales. En este
contexto, los meses de septiembre, octubre y noviembre, aunque registran el promedio mas
bajo de la vigencia (98,1%), continlan ubicAndose por encima de la meta institucional,
confirmando la solidez del sistema de atencién y la efectividad de las estrategias
implementadas.

Satisfaccion global 2025
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SATISFACCION POR SERVICIOS ANO 2025
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Fuente: Gestion de la experiencia del paciente y su familia.

El grafico presenta la comparacion entre usuarios satisfechos, insatisfechos y el total de
encuestas por cada servicio: Cirugia, Consulta Externa, Hospitalizacion, Urgencias y el total
general. Se evidencia un alto nivel de satisfaccién global, con un total de 10.523 usuarios
satisfechos, frente a un nimero significativamente bajo de 135 usuarios insatisfechos, lo
gue indica una percepcion positiva de la calidad del servicio en la institucion.
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SERVICIO 'NSAT(EFECH % SATISFECHOS % TOTAL
Urgencias 90 1,68% 5.359 98,35% 5.449
Consulta Externa 21 0,85% 2.475 99,16% 2.496
Cirugia 3 0,17% 1.764 99,83% 1.767
Hospitalizacion 21 2,66% 790 97,41% 811

Total general 135 1,28% 10.388 98,72% 10.523

Fuente: Gestion de |a experiencia del pacientey su familia

El analisis consolidado de las encuestas demuestra una soélida consistencia institucional,
donde la satisfaccion supera ampliamente a la insatisfaccion en todas las areas evaluadas
al alcanzar un total general de 10.388 (98,72%) usuarios satisfechos frente a solo 135
(1,28%) insatisfechos. El servicio de Urgencias se consolida como el de mayor volumen de
atencion con 5.449 encuestas en total y, debido a esta alta demanda, concentra el mayor
namero de inconformidades con 90 casos, los cuales se asocian cominmente a tiempos
de espera, lo que requiere optimizar la experiencia del usuario. Le sigue Consulta Externa
con 2.496 usuarios encuestados y una adecuada percepcion reflejada en solo 21
insatisfechos, mientras que Cirugia presenta el mejor comportamiento en calidad percibida
con apenas 3 casos de insatisfaccion de un total de 1.767 encuestas gracias a Sus procesos
controlados y programados. Finalmente, Hospitalizacién, a pesar de registrar el volumen
mas bajo con 811 encuestas a usuarios, reportd 21 casos insatisfechos, evidenciando que
al ser un servicio de estancia prolongada el impacto en la percepcion del paciente es critico.

Los resultados evidencian una adecuada implementacion de la politica de servicio al
ciudadano, reflejada en altos niveles de satisfaccién. No obstante, la institucién presenta un
desempefo favorable en la percepcion de calidad, con indicadores de satisfaccion
superiores al 98% aproximadamente. Sin embargo, se recomienda focalizar acciones de
mejora en el servicio de Urgencias, dada su alta demanda y mayor concentracién de PQRS.

COMPARATIVO SATISFACCION 2024-2025

MES 2024 2025

98,5%
99,0%
98,7%
99,6%
99,3%
98,9%
98,5%
99,5%
98,1%
98,1%
98,1%

Enero 91,9%
90,5%
Marzo 90,0%
Abril 90,8%
Mayo 90,6%
Junio 96,3%
Julio 97,2%
Agosto 98,0%
Septiembre 98,2%
Octubre 97,0%
Noviembre 98,3%
Diciembre 98,1% 98,6%

PROMEDIO [ 94,7% 98,7%

Fuente: Gestion de la experiencia del
paciente y su familia
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Estadisticas  Vervariables Verdatos Comparativo  Compasativo anual

Al comparar ambos periodos se identifican aspectos relevantes:

o Elafio 2025 presentd mejores resultados en la mayoria de los meses frente al 2024.

e Se observa una reduccion importante de la variabilidad del indicador en 2025,
reflejando mayor estabilidad institucional.

o La diferencia mas significativa se presenta en el primer semestre, donde 2025
supera ampliamente los resultados obtenidos en 2024.

e Ambos afos finalizaron con indicadores superiores al 98%, demostrando
fortalecimiento continuo de la calidad y humanizacion de los servicios.

Los resultados reflejan el impacto positivo de las estrategias institucionales relacionadas
con:

o fortalecimiento de la humanizacién en la atencion,

e seguimiento permanente a POQRSs,

e mejora en los procesos de informacion y orientacion al usuario,
o fortalecimiento de canales de atencion,

e capacitacion del talento humano,

e implementacién de acciones de mejora continua.

El comportamiento del indicador evidencia ademéas el compromiso institucional con la
calidad, la seguridad del paciente y la satisfaccion de usuarios y familias.
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INDICADOR DE OPORTUNIDAD Y CALIDAD DE LA ATENCION

SERVICOS PRESTADOS
Resolucion 0256 de 2016

Es la resolucién por la cual se dictan disposiciones en relacion con el Sistema de
informacion para la Calidad y se establecen los indicadores para el monitoreo de la calidad
en salud.

Las dos preguntas establecidas por la presente resolucién nos permiten medir la percepcion
global de satisfaccibn mas no permite poder detectar las desviaciones presentadas por
servicio en la institucion.

- MUY NO TOTAL
ANO BUENA BUENA |REGULAR MALA MUY MALA RESPONDIERON | USUARIOS
2025 6.394 5.471 98 26 5 0 12.000

Fuente: Datos Oficina SIAU- encuesta de satisfaccion

Segun las respuestas de los 12.000 usuarios encuestados Se observa un predominio
contundente de calificaciones positivas, lo cual refleja:

e Adecuada calidad en la prestacion de servicios
e Buen trato al usuario
e Cumplimiento de expectativas.
El porcentaje de insatisfaccion es minimo y estadisticamente bajo, lo que indica:
e Control efectivo de PQRS
e Procesos institucionales estables.

La categoria “Muy buena” supera el 50%, lo cual es un indicador fuerte de:
e Experiencia sobresaliente del usuario
e Avance en politicas de humanizacion
e La entidad presenta un desempefio sobresaliente en la dimension de servicio al
ciudadano.
e Existe coherencia entre la gestion institucional y la percepcion del usuario.
e Se evidencia cultura organizacional orientada a la calidad y mejora continua.

Aunque los resultados son altamente positivos, la institucién en su plan de mejora ha
determinado
e Analizar los casos de insatisfaccion (31 usuarios) para identificar causas raiz.
e Intervenir la categoria regular (98 usuarios) para convertirla en satisfaccion.
e Mantener estrategias de: Humanizacion del servicio, oportunidad en la atencion,
comunicacion efectiva
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La institucion alcanza un nivel de satisfaccion excelente (98,87%), posicionandose con un
alto estandar de calidad en la atencién. No obstante, se deben mantener acciones de
mejora continua para sostener y fortalecer estos resultados.

ARO DEFINITIVAMEN | PROBABLE | DEFINITIVA | PROBABLE RESPNOONDIE- TOTAL
-TE SI -MENTE SI [-MENTE NO | -MENTE NO RON USUARIOS
2025 10.205 1.708 34 53 0 12.000

Fuente: Datos Oficina SIAU- encuesta de satisfaccion

Existe una altisima intencién de recomendacion, lo que refleja:

e Confianza en la institucion
e Experiencias positivas sostenidas
e Buena reputacion del servicio.

El indicador “Definitivamente si” (85,04%) es especialmente relevante, ya que representa
usuarios altamente satisfechos indica fidelizacion y percepcion de excelencia

La proporcién de respuestas negativas es minima, por lo que podemos concluir que el nivel
de experiencias adversas es bajo y que existe una adecuada gestion institucional de la
calidad.

Los resultados generales evidencian:

e Fortalecimiento de la dimension de servicio al ciudadano
e Alta credibilidad institucional

e Coherencia entre:

e Prestacion del servicio

e Expectativas del usuario

¢ Resultados percibidos

Este indicador se asocia directamente con: Humanizacion en la atencién, oportunidad del
servicio, trato digno y comunicacion efectiva La institucion presenta un nivel sobresaliente
de recomendaciéon (>99%), existe una base sélida de usuarios promotores del servicio se
evidencia estabilidad en la calidad percibida

Aunque el resultado es excelente, la institucion ha fortalecido el Analisis los 87 casos de no
recomendacion (0,72%) para identificar causas especificas, implementar acciones para
convertir el grupo de “probablemente si” (14,23%) en “definitivamente si’ y fortalecer la
experiencia del usuario, reduccion de tiempos de espera, comunicacion clara y oportuna

La institucion alcanza un indicador de recomendacion altamente satisfactorio (99,27%), lo
gue evidencia un desempefio sobresaliente en la percepcién del usuario, consolidando
confianza y posicionamiento positivo en la prestacion de servicios de salud.
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7. PLANES DE MEJORA IMPLEMENTADOS A PARTIR DE LAS DEFICIENCIAS
DETECTADAS EN LA ATENCION AL USUARIO

En el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, y en cumplimiento de
la politica de servicio al ciudadano, la entidad llevo a cabo la formulacion e implementacion
de planes de mejoramiento orientados a cerrar brechas identificadas a partir del analisis de
la satisfaccion de los usuarios, sus familias y los resultados derivados de los mecanismos
de participacion y retroalimentacion institucional. La evaluacién de la satisfaccién, entendida
como un indicador clave de la calidad del servicio, se abord6 desde un enfoque integral que
incorpora la percepcion de los pacientes y sus familias, permitiendo identificar no solo
aspectos operativos, sino también elementos asociados a la experiencia del usuario, el trato
humanizado, la oportunidad en la atencion y la efectividad en la comunicacién.

En este sentido, los planes de mejora implementados se estructuraron a partir de las
siguientes lineas de accion:

1. Fortalecimiento de la atencién humanizada: Se implementaron estrategias de
sensibilizaciébn y capacitacion dirigidas al talento humano en salud y personal
administrativo, orientadas al fortalecimiento de competencias en trato digno, comunicacion
asertiva y enfoque diferencial, con el fin de mejorar la experiencia del usuario durante todo
el proceso de atencion.

2. Optimizacién de la oportunidad en la prestacién del servicio: Se adoptaron medidas
para la reduccion de tiempos de espera, especialmente en servicios de alta demanda como
urgencias y consulta externa, mediante la reorganizacion de agendas, priorizacion de casos
y seguimiento a indicadores de oportunidad.

3. Mejora en los canales de informacién y comunicacion: Se fortalecieron los
mecanismos de informacién al usuario, garantizando claridad, accesibilidad y oportunidad
en la entrega de informacién sobre procesos, servicios y derechos, incluyendo ajustes
razonables para poblacion con enfoque diferencial.

4. Gestién de PQRS y analisis de causas: Se consolidé el analisis sistemético de las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS), permitiendo identificar causas
recurrentes de insatisfaccion y establecer acciones correctivas y preventivas, en coherencia
con el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar).

5. Implementacion de herramientas de medicion confiables: La entidad utilizo
instrumentos de medicion de satisfaccion validados y confiables, garantizando la
consistencia y representatividad de los resultados, lo que permitié contar con informacion
objetiva para la toma de decisiones y la mejora continua.
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6. Seguimiento y evaluacion de resultados: Se establecieron mecanismos de
seguimiento periédico a los indicadores de satisfaccién y experiencia del usuario, con el fin
de evaluar la efectividad de las acciones implementadas y realizar ajustes oportunos.

La incorporacion de la percepcién del usuario como eje central en la evaluacion del servicio
permite una comprension mas amplia de la calidad en la atencion, trascendiendo los
indicadores tradicionales e integrando variables relacionadas con la experiencia, confianza
y expectativas del ciudadano.

El uso de herramientas metodolégicamente validas y confiables asegura la calidad de la
informacion recolectada, lo cual fortalece la toma de decisiones basada en evidencia.
Asimismo, el andlisis integral de los resultados facilita la identificacibn de tendencias,
riesgos y oportunidades de mejora, contribuyendo al fortalecimiento institucional.

Los planes de mejora implementados evidencian el compromiso institucional con la mejora
continua, la humanizacién de los servicios y la garantia del derecho a la salud, en
concordancia con los lineamientos del MIPG. Este enfoque permite no solo corregir
deficiencias identificadas, sino también anticiparse a las necesidades de los usuarios,
fortaleciendo la confianza y la calidad percibida en la prestacién de los servicios.

PLANES DE MEJORA APLICADOS DERIVADOS DE LAS PQRS EN EL ANO 2025

Los planes de mejoramiento fueron estructurados a partir del analisis integral de la
percepcién del usuario, incorporando variables relacionadas con la calidad, oportunidad,
humanizacion y accesibilidad del servicio, en coherencia con el ciclo PHVA vy los
lineamientos del MIPG.

Percepcion de Alta afluencia de = Reorganizacion Coordinacion Disminucion de
demoras en la usuarios y de agendas, Médica / Atencién tiempos de espera y
atencion, limitaciones en la | priorizacion de al Usuario mejora en la
especialmente en asignacion de casosy percepcion del
servicios de alta agendas monitoreo de servicio
demanda tiempos de
atencion
Ocasionales Debilidades en Implementacién | Talento Humano / | Fortalecimiento de la
manifestaciones de | habilidades de de jornadas de SIAU cultura de servicio y
insatisfaccion comunicacion y capacitacion en aumento en la
relacionadas con el | humanizacion trato digno, satisfaccion
trato recibido del servicio comunicacion
asertiva y
enfoque
E 0 n
2 diferencial
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ESTRATEGIAS DESARROLLADAS POR LA GESTION DE LA EXPERIENCIA

DEL PACIENTE Y SU FAMILIA =VIGENCIA 2025

La E.S.E Hospital Departamental San Antonio de Pitalito tiene como objetivo central en su
programa de Humanizacién "optimizar la satisfaccion y calidad de vida de los pacientes a
través de la prestacion de servicios de salud que cumplen con estandares de seguridad,
oportunidad, integridad y respeto por los derechos humanos".

Para evaluar el cumplimiento de este objetivo, se implementaran rondas diarias que
permitan verificar la correcta aplicacion y apropiacion de las politicas y practicas
establecidas en el programa. Este enfoque sistematico asegura gque se mantenga un alto
nivel de calidad en la atencion y se fomente un ambiente de cuidado centrado en el

paciente.

Percepcidn de los Usuarios sobre el trato humanizacién en las rondas de humanizacién =
de La E.S.E. Hospital Departamental San Antonio de Pitalito.
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Dentro del programa de Humanizacion, se han implementado estrategias orientadas a

cultivar una cultura de humanizacién, enfocandose en el fortalecimiento de las habilidades
y competencias humanisticas de los colaboradores. Esto tiene como finalidad satisfacer las
necesidades fisicas, emocionales y espirituales de los pacientes, sus familias y la

comunidad en general. Entre estas estrategias, se destacan las siguientes:

Entrega de tarjeta de cumpleafios y celebracién de fechas especiales: Fomentar un
ambiente de calidez y cercania en el hospital mediante la celebracién de los cumpleafios

de los pacientes, reconociendo su individualidad y contribuyendo a su bienestar emocional.

La entrega de tarjetas de cumpleafios es una iniciativa disefiada para personalizar la
atencion y demostrar a los pacientes que su bienestar es una prioridad. Esta estrategia
busca no solo alegrar el dia de los pacientes, sino también fortalecer el vinculo entre el

personal de salud y los pacientes, promoviendo una experiencia de atencién humanizada.

TARJETAS

MES ENTREGADAS

\‘

Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre

NWRFROOWO|INOTo| N~
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De igual manera, se conmemoraron fechas especiales con los pacientes, tales como el Dia
de la Madre, mediante actividades orientadas a reconocer su valor, fortalecer el vinculo
emocional y promover espacios de cercania y humanizacion durante la estancia
hospitalaria, contribuyendo al bienestar emocional y a una experiencia de atencion mas

calida y significativa.

3IVBZ - Is> - IS
= .3ss=386-357_ | /-

Musicoterapia: Incorporar la musicoterapia como una herramienta terapéutica que
promueva el bienestar emocional y fisico de los pacientes, favoreciendo su proceso de
recuperacion y mejorando la calidad de atencion.
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La musicoterapia se implementa como un componente integral del programa de
humanizacion, utilizando la musica y el sonido de manera estructurada para abordar las
necesidades emocionales, cognitivas y sociales de los pacientes. Esta estrategia se
fundamenta en la evidencia de que la masica puede reducir la ansiedad, el estrés y el dolor,
ademas de fomentar la comunicacion y la expresion emocional.

ACTIVIDADES
DESARROLLADAS
Enero 4
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre

MES

IR R IR E RIS

Arte terapia: La arte-terapia se integra al Programa de Humanizaciéon Hospitalaria como
una estrategia terapéutica y psicosocial orientada a promover el bienestar emocional, la
expresion de sentimientos y la resignificacion de la experiencia hospitalaria en pacientes,
familiares y cuidadores.

A través del uso de diversas manifestaciones artisticas —como la pintura, el dibujo, la
musica, el modelado, la escritura creativa y otras expresiones plasticas—, la arte-terapia

= facilita canales alternativos de comunicacion, especialmente en personas que presentan
= 0|
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dificultades para expresar verbalmente sus emociones, contribuyendo a la disminucion del
estrés, la ansiedad y el miedo asociados al proceso de enfermedad y hospitalizacion.

Esta intervencién se desarrolla en un entorno seguro, respetuoso y empatico, fomentando
la participacion activa, la creatividad y la autonomia del usuario, sin requerir conocimientos
artisticos previos. La arte-terapia favorece ademas el fortalecimiento de la autoestima, el
afrontamiento positivo de la enfermedad y la mejora de la percepcion de la atencion
recibida, impactando de manera favorable en la experiencia del usuario y su familia.

En el contexto hospitalario, la arte-terapia se implementa como una accién complementaria
al tratamiento clinico, alineada con los principios de atencidén centrada en la persona,
dignidad humana y trato calido, contribuyendo a la construccion de un ambiente hospitalario
mas humano, cercano y sensible a las necesidades emocionales y psicosociales de la
comunidad usuaria.

MES ACTIVIDADES
DESARROLLADAS
Enero 8
Febrero 8
Marzo 8
Abril 8
Mayo 8
Junio 8
Julio 8
Agosto 8
Septiembre 8
Octubre 8
Noviembre 8
= Diciembre 8
e _'-’g |
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Apoyo Espiritual y Emocional: Durante el afio 2025 se llevaron a cabo 281 actividades
de apoyo, en articulacion con el Area de Psicologia, orientadas a la gestion integral de la
experiencia del paciente y su familia.

Este proceso contempla la participacion permanente de un profesional en psicologia, quien
brinda acompafiamiento y apoyo emocional a los usuarios y sus redes de apoyo,
especialmente en situaciones de crisis asociadas a la comunicacién de noticias inesperadas
0 eventos clinicos de alto impacto emocional.

Estas acciones contribuyen a un abordaje humanizado, garantizando un acompafnamiento
integral y fortaleciendo el bienestar emocional de los pacientes y sus familias.

MES ACTIVIDADES
Enero 23
Febrero 23
Marzo 24
Abril 23
Mayo 24
Junio 23
Julio 24
Agosto 23
Septiembre 24
Octubre 23
Noviembre 24
Diciembre 23
Total 281

Calidez en la Atencioén: La calidez en la atencién hospitalaria se refiere a la manera en
gue los pacientes perciben el trato que reciben a lo largo de todas las etapas de su atencion.

35 Este elemento fundamental abarca aspectos como la empatia, la amabilidad, el respeto y
o - . -
= la confidencialidad.
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e Escuchar activamente y mantener contacto visual con los pacientes.
e Sonreir genuinamente para crear un ambiente acogedor.

e Ser afable y mostrar gentileza en cada interaccion

e Practicar la paciencia ante las inquietudes de los pacientes.

o Respetar la dignidad y la individualidad de cada paciente.

e Ofrecer palabras de esperanza y aliento.

e Comprometerse a dar lo mejor en cada atencion.

¢ Fomentar la tolerancia y la comprensién en situaciones dificiles.

Algunas acciones que potencializaron la calidez en la atencion:

La calidez es, sin duda, parte integral del arte médico y puede ser un factor decisivo en la
satisfaccion y bienestar de los pacientes.

-Tips Antiestrés: La estrategia tiene como propoésito brindar herramientas y estrategias
practicas para el manejo del estrés en pacientes, familiares y personal de salud,
promoviendo el autocuidado, la regulacion emocional y el fortalecimiento de una
comunicacion empatica y asertiva. A través de estas acciones, se busca consolidar un
entorno hospitalario mas humano, saludable y protector, que favorezca el bienestar integral,
mejore la calidad de la atencion y fortalezca la experiencia positiva tanto de los usuarios
como de los colaboradores.
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Biblioteca Solidaria: Como parte de las acciones de humanizaciéon, se fortalece el
funcionamiento de la biblioteca institucional como un espacio de bienestar emocional,
encuentro y acompafamiento para pacientes, familiares y colaboradores. Tal como lo
expresa la coordinadora de la biblioteca, “este es un lugar donde se percibe alegria de
manera permanente, gracias al constante flujo de personas; es una labor que enriquece
profundamente, especialmente por la interaccion con los nifios, quienes transmiten energia
y vitalidad”. La ubicacion estratégica de la biblioteca en el piso de hospitalizacién favorece
la participacion continua de los usuarios, generando un ambiente dindmico, cercano y
acogedor, que contribuye positivamente a la experiencia de atencion y al proceso de
recuperacion, en coherencia con los lineamientos de la Politica de Humanizacion
institucional.

Rondas de Humanizacién: En el marco de la Politica de Humanizacion institucional, se
desarrolla una estrategia de acompafiamiento asistencial que consiste en el seguimiento a
los profesionales de la salud durante las rondas diarias a los pacientes, con el propoésito de
identificar oportunidades de mejora y brindar retroalimentacion oportuna frente al
cumplimiento de los lineamientos de atencion humanizada.

De manera complementaria, se realizan visitas directas a los pacientes y sus familias para
promover la escucha activa de sus necesidades, expectativas e inquietudes, gestionando
acciones de mejora que contribuyan al bienestar, la dignificacion del trato y una experiencia
de atencidon mas calida y satisfactoria durante su estancia en la institucion.
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Jornada de agradecimiento: En el marco del Programa de Humanizacion Hospitalaria, se
desarrollan Jornadas de Agradecimiento orientadas a reconocer y exaltar el compromiso,
la vocacion de servicio y la calidad humana del talento humano de la institucién. Estas
jornadas buscan visibilizar las buenas practicas en la atencion, especialmente aquellas que
promueven el trato digno, respetuoso y empatico hacia los usuarios y sus familias.

A través de estas actividades, se destacan las felicitaciones y manifestaciones de gratitud
expresadas por los usuarios, fortaleciendo la cultura del reconocimiento, la motivacion del
personal y el sentido de pertenencia institucional. Las Jornadas de Agradecimiento se
consolidan como una estrategia clave para promover el bienestar laboral, mejorar el clima
organizacional y reafirmar el compromiso con una atencion integral, segura y centrada en
la persona.

- Apoyo a personas con discapacidad auditiva: Con apoyo del proceso Gestion de la

;5; experiencia del usuario y su familia, que cuenta dentro de sus colaboradores con una
= £ profesional especializada en lenguaje de sefias que apoya con la traduccién a las personas
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con discapacidad auditiva y mejorar asi su comunicacion con los colaboradores de la
institucion.

-Calidez en la Atencidn: La calidez en la atencidon hospitalaria es la forma en que los
pacientes perciben el trato que reciben en todas las etapas de la atencién. Es un elemento
que puede incluir empatia, amabilidad, respeto y confidencialidad.

Algunas acciones que pueden contribuir a la calidez en la atencién hospitalaria son:

e Escuchar y mirar a los pacientes
e Sonreir

e Ser afable y gentil

e Ser paciente

e Respetar a los pacientes

e Ofrecer esperanza

e Hacer el mejor esfuerzo

e Ser tolerante

La calidez es parte del arte médico, y puede ser un factor que contribuya a la satisfaccion
de los pacientes.
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7. SOCIALIZACION DE DERECHOS Y DEBERES

Las E.S.E Hospital Departamental San Antonio de Pitalito continta fortaleciendo una cultura
institucional centrada en el respeto, la humanizaciéon y la participacion activa de los
usuarios, reconociendo gue el conocimiento de los derechos y deberes en salud constituye
una herramienta fundamental para garantizar una atencion segura, digna y de calidad.

En este sentido, la institucién ha consolidado como una de sus principales fortalezas la
estrategia permanente de socializacion de derechos y deberes de los usuarios,
desarrollando semanalmente actividades pedagdgicas, educativas y de sensibilizacion
dirigidas a pacientes, familiares, cuidadores y comunidad en general.

A través de esta estrategia, cada semana se promueve la difusion de un derecho y un deber
especifico, permitiendo generar mayor apropiacién, comprension y empoderamiento
ciudadano frente al acceso a los servicios de salud, el trato digno, la corresponsabilidad en
el cuidado y el fortalecimiento de la relacién entre el usuario y la institucion.

Estas jornadas de socializacion se realizan mediante diferentes canales y espacios
institucionales, incluyendo:

e salas de espera,

e servicios asistenciales,

e medios audiovisuales,

e redes sociales,

o carteleras institucionales,

e actividades educativas y comunitarias.

La estrategia ha permitido fortalecer la comunicacion con los usuarios, mejorar la
percepcion de humanizacion en la atencién y promover una cultura de respeto mutuo,
participacion y confianza institucional.

El compromiso permanente del hospital con la educacién al usuario refleja una vision
institucional orientada no solo a la prestacién de servicios de salud, sino también a la
formacion de ciudadanos informados, participativos y conscientes de sus derechos y
responsabilidades dentro del sistema de salud.

e Socializacion: Se comunicaron los derechos y deberes a 12.000 usuarios.
e Encuesta de Satisfaccion: El 96,8% (11.616 usuarios) afirmaron conocer sus
derechos y deberes.
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Porcentaje de usuarios sobre el conocimiento de los derechos y deberes en las socializaciones realizadas en los servicios.- =
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E.5.E. Hospital Departamental 5an Antonio de Pitalito
Almera - Sistema de Gestion Integral

2026 - Bogota, Colombia

Fuente: Almera POA gestion dela experiencia del paciente

De los cuales en la encuesta de satisfaccion en la pregunta ¢ Nuestro personal le brindo
informacién acerca de derechos y deberes? 11.616 usuarios respondieron afirmativamente
correspondientes al 96,8% de todos los usuarios encuestados (12.000 usuarios).

-Verificacion: Se realizan rondas para comprobar el conocimiento de los colaboradores
sobre estos derechos.

Porcentaje anual personas que respondieron si a la pregunta “conoce usted los derechos =
y deberes que tiene como usuaric™ del HDSAP.

e

Fuente: Almera POA gestidn dela experiencia del paciente

De igual forma se realiza una ronda de para verificar los conocimientos de los colaboradores

=]
= | sobre los derechos y deberes de los usuarios y se verifica la apropiacion de los mismos.
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Forcentaje de colaboradores con conocimiento de los derechos y deberes de los =
usuaros - Resultado de las Rondas de conocimiento y apropiacion.
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Fuente: Almera POA gestion dela experiencia del paciente
Percepcion de los usuarios sobre el trato humanizado en las rondas de humanizacion =
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Fuente: Almera-POA Gestidn de la experiencia del paciente.

8. DISENO, DESARROLLO Y CUMPLIMIENTO A LA POLITICA DE
PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD.

Se participd activamente en las jornadas de trabajo realizadas por la secretaria de Salud,
en las cuales se atendieron de manera directa las inquietudes, solicitudes y requerimientos
de los usuarios en el territorio.

Estas actividades fueron desarrolladas con el apoyo del equipo de colaboradores del
proceso de Gestion de la Experiencia del Paciente, quienes garantizaron la escucha activa,
el acompafiamiento y la atencion oportuna de las necesidades de la comunidad,
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- fortaleciendo la relacion entre la institucion y los usuarios.
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Acercamiento con las Comunidades: Se mantuvo una comunicacion permanente con los
Veedores en Salud, con el propdsito de fortalecer su rol como enlace entre la institucion y
las comunidades, facilitando la transmision oportuna de la informacion.

En este marco, se realizaron dos reuniones semestrales con los Veedores Municipales en
Salud, lideradas por la Gerente y acompanadas por el equipo de Direccionamiento
Estratégico, orientadas a la resolucién de inquietudes, asi como a la recopilacion y analisis

de las sugerencias presentadas por los Veedores.

YL/l

DIANA MARCELA CONDE MARTIN

Gerente

Proyecto:

Silvia Inés Castillo Velasco. % .

Gestién de la experiencia del paciente y su familia.
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