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INFORME DE ANALISIS DE ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA EMPRESA SOCIAL
DEL ESTADO HOSPITAL MENTAL UNIVERSITARIO DE RISARALDA. HOMERIS.

Periodo analizado: Enero, Febrero y Marzo de 2026.
Institucion: ESE Hospital Mental Universitario de Risaralda — HOMERIS.
Elaboracién del informe: Coordinacién SIAU / Subgerencia Asistencial.

1. Introduccion.

El presente informe consolida y analiza los resultados de la Encuesta de Satisfaccion de los Usuarios
aplicada en la ESE Hospital Mental Universitario de Risaralda HOMERIS, durante el primer trimestre del
afio 2026 comprendido entre los meses de enero a marzo.

ta recoleccién se llevé a cabo a través de un formulario virtual en Google Forms, mediante
contestacidn voluntaria por los usuarios y familiares al finalizar su atencidn en consulta externa y otros
servicios habilitados de la ESE.

La encuesta es un instrumento de recoleccién de datos fundamental que contribuye al fortalecimiento -
institucional al permitir valorar el nivel de satisfaccion frente a aspectos clave de la atencion, identificar
oportunidades de mejora y dar cumplimiento a los requisitos legales y normativos asociados a la
participacion social en salud.

2. Objetivo del analisis.

Realizar un anélisis técnico, normativo y estratégico de los resultados obtenidos mediante la
encuesta de satisfaccidn de usuarios, con el fin de:

» Determinar el nivel general de satisfaccién de los usuarios con la atencién recibida.
> |dentificar dimensiones con mayores fortalezas y debilidades.
% Establecer hallazgos significativos que orienten acciones de mejora institucional.
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» Cumplir con los requerimientos del Sistema de Informacién para la Satisfaccion del Usuario
(SISU), la acreditacion en salud y el Sistema de Gestidn de Calidad I1SO 9001:2015.

3. Marco de referencia.

El analisis se fundamenta en las siguientes disposiciones normativas y estadndares de calidad:

> Resolucién 256 de 2016 — Por la cual se adopta el Sistema de Informacidn para la Satisfaccion
del Usuario (SISU), que establece las dimensiones que deben ser evaluadas en la encuesta,
incluyendo: oportunidad, trato, informacién, accesibilidad, seguridad, participacion, entre
otros.

» Resolucion 3100 de 2019 — Por la cual se definen los procedimientos y condiciones para la .
inscripcion de servicios de salud y la habilitacidn, exigiendo mecanismos efectivos de
participacion social, incluyendo la medicion de la satisfaccion.

» Manual de Acreditacidn en Salud (versidn vigente) — Que exige el fortalecimiento de la voz del
usuario, el monitoreo sistematico de la experiencia del paciente, y la gestién proactiva de sus
percepciones como evidencia de atencion centrada en la persona.

> Norma ISO 9001:2015 — En el numeral 9.1.2 establece la necesidad de monitorear las
percepcidn y satisfaccion del cliente como parte de la evaluacién del desempefio del sistema
de gestidn de calidad.

4. Metodologia del proceso de recoleccion.

Las encuestas de satisfaccion fueron aplicadas mediante un formulario en linea utilizando la
plataforma Google Forms, disponible en dispositivos méviles y computadores institucionales. La
subdireccion asistencial promovié su diligenciamiento al finalizar los servicios ambulatorios,
priorizando el servicio de consulta externa y otros espacios habilitados para atencidn directa al
usuario o su cuidador.

Criterios metodologicos:

> Tipo de estudio: Observacional, descriptivo, transversal.
> Instrumento: Formulario digital autoadministrado.
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> Periodo de recoleccién: enero 1 a marzo 31 de 2026.
> Poblacién objetivo: Usuarios y acompafiantes mayores de edad, que recibieron atencién
presencial en servicios de la institucidn.

5. Descripcion del instrumento aplicado.

El instrumento estd compuesto por 10 preguntas principales en escala de tipo Likert del 1 al 5,
distribuidas segun dimensiones normativas del SISU (Sistema de Informacién para la Satisfaccion del
Usuario) y el Manual de Acreditacién. Se incluyen, ademas, variables de perfil y una pregunta
abierta. A continuacion, se listan las preguntas formuladas:

‘ Ne PREGUNTA DEL INSTRUMENTO DIMENSION ASOCIADA
= (SISU/ACREDITACION)
| 1 | ¢Como califica la amabilidad del personal Trato digno / Humanizacion
. | involucrado en su atencién? - )
" 2 | aCémo califica los tiempos de espera en sala Oportunidad

) | antes de la consulta? B B e kb
|r 3 | ¢El espacio donde fue atendido le permitié sentir Privacidad y condiciones del entorno
|| privacidady tranquilidad durante la consulta?
' 4 | {Como califica las condiciones de comodidad? Accesibilidad / Acondicionamiento fisico
| _
| 5 | ¢Cémo califica las condiciones de confidencialidad Confidencialidad / Seguridad del paciente |
! en el suministro de informacién sobre su |
| enfermedad? ]
} 6 | ¢Cémo califica el apoyo emocional brindado? Apoyo emocional / Atencidn centrada en
; - i _ la persona
: 7 | éCoémo califica la calidad de la atencién del Calidad técnica / Experiencia clinica
|| profesional a cargo de su consutta? -
'8 I iCémo califica la cantidad de tiempo en el que fue Oportunidad / Resolutividad
|| atendido por el profesional? ) ) -
9 | éCémo califica su experiencia global respecto a los Satisfaccion global / Calidad percibida

| | servicios de salud que ha recibido en HOMERIS?
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10 | éRecomendaria a sus familiares y amigos los
servicios prestados en HOMERIS?

Lealtad del usuario / Participacion social

Cada pregunta fue formulada con opciones de respuesta en una escala de 1 a 5, donde:

» 1. Muy mala 1 Persona 0.4%

> 2:Mala 1 Persona 0.8%

» 3:Regular 4 Personas 1.8%
> 4:Buena 18 Personas 8%

» 5:Muybuena 199 Personas 89%.

6. Total de encuestas analizadas y perfil de los participantes.

v Total de respuestas validas analizadas: 223 encuestas.
v' Medio de aplicacién: Formulario digital (Google Forms).

v Tipo de poblacién identificada en el formulario:

Afrocolombiano, Palenguero, Gitano o Rom, Indigena, Poblacidn victima del conflicto armado,
Discapacitado, Adulto Mayor, LGTBOQ+, Ninguna de las Anteriores.

Adulto mayor. {21 personas) 9.4%
Afrocolombiano. (3 personas) 1.3%
Discapacitado. (5 personas) 2.2%
Ninguna de las anteriores. (191 personas) 85.6%
Poblacion victima del conflicto armado. | (3 personas) 1.3%
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7. Andlisis estadistico por dimension,

Se realizé el andlisis de cada una de las 10 preguntas principales del instrumento, mediante
el célculo de los siguientes indicadores:

> Promedio {media aritmética): Refleja el nivel general de satisfaccion.
Promedio= Suma de todos lgs valores
Ndmero de valores
Porcentaje = Promedio x 100
Valor maximo de escala

Desviacién estandar: Mide la dispersion o variabilidad en las respuestas.

> Valor minimo y maximo: Ayuda a identificar si existen casos extremos de insatisfaccion
o satisfaccion plena.
> Numero de respuestas validas: Garantiza la confiabilidad del dato.

PREGUNTA EVALUADA PROMEDIO | DESVIACION|MINIMO|MAXIMO] N2 DE
ESTANDAR RESPUESTAS,
1. Amabilidad del personal. 4.2 (84%) 1 5 223
2. Tiempos de espera antes de la 4.4 (88%) 1 5 223
consulta.
3. Privacidad y tranquilidad durante la
consulta. 4.8 (96%) 1 5 223
4. Condiciones de comodidad. 4.2 (84%} 1 5 223
' i . .
'5 Con |dfa’nC|aI|dad en el suministro de 4.8 (96%) 1 c 273
informacion sobre su enfermedad.
6. Apoyo emocional brindado. 4.7 (54%) 1 5 223
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7. Calidad de la atencién del profesional 4.8 (96%) 1 5 223
a cargo.
8. Cantidad de tiempo recibido por
parte del profesional. 4.5 (90%) 1 5 223
9. Experiencia global con los servicios de
salud de HOMERIS. 4.8 (96%) 1 5 223
10. Recomendacién de los servicios a DN 0,431 p)
- . . ] P.N 0.44% {1 p)
familiares y amigos (Definitivamente Si /No;
Probabl te Si/No) D.592% (207 p) - - - 223
robablemente Si/No P.S 6.27% (14 p)

8. Principales hallazgos cuantitativos.

> La mayoria de las dimensiones presentan niveles de satisfaccion superiores a 4.2, 1o que se

considera como una percepcion muy favorable.
» Las dimensiones mejor evaluadas son:
3. Privacidad y tranquilidad durante la consulta.
5. Confidencialidad en el suministro de informacién sobre su enfermedad.
7. Calidad de la atencién del profesional a cargo.
9. Experiencia global con los servicios de salud de HOMERIS.

Todas con un promedio de 4.8 y un 96% de favorabilidad.
> El item con menor promedio, aungue aln alto, corresponde a:

1. Amabilidad del personal.
4, Condiciones de comodidad.

Ambos items tienen un promedio de 4.2 y un 84% de favorabilidad.
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9. Interpretacion Profesional.

Los resultados obtenidos en las encuestas de satisfaccion muestran promedios de favorabilidad muy altos, lo
cual constituye un indicador sélido del buen desempefio institucional. Este nivel de satisfaccién refleja gue los
usuarios perciben [a atencidn recibida como oportuna, confiable v de calidad, evidenciando consistencia en
los procesos y fortalecimiento de la confianza hacia la entidad.

En conclusion, los hallazgos respaldan la gestion realizada y sirven como insumo estratégico para mantener %
mejorar los estandares de servicio.

Desde una perspectiva técnica:

> El promedio elevado evidencia un desempefio consistente en las dimensiones evaluadas {trato,
oportunidad, calidad, confianza).

» La homogeneidad de las respuestas sugiere que la satisfaccién no es un hecho aislado, sino una
tendencia generalizada en la poblacidn encuestada. ’

> Estos resultados permiten concluir que la institucién ha logrado consolidar estandares de atencién
alineados con las expectativas de los usuarios, fortaleciendo la confianza y legitimidad del servicio, lo
cual constituye un respaldo a la gestidn realizada y un insumo estratégico para la mejora continua.

10. Analisis de la recomendacion del servicio.

La pregunta final del instrumento indaga:

¢Recomendarfa a sus familiares y amigos los servicios prestados en HOMERIS?

Este item no fue estructurado en escala numérica del 1 al 5, sino por opciones categdricas, como:
Definitivamente NO, Probablemente NO, Definitivamente Si, Probablemente Si.

El 92% de los encuestados, es decir 207 de 223 personas, indican que Definitivamente S! recomienda a
familiares y amigos los servicios prestados en HOMERIS, sumandosele un 6.27%, de respuestas de
Probablemente SI, es decir, 14 personas més a la favorabilidad de recomendacién de los servicios de la
ESE, siendo el 98.27% el total de favorabilidad, contrarrestado con un 0.88%, dos personas, las que no
recomendarian los servicios prestados en la ESE HOMERIS.
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Los resultados de la encuesta de recomendacion muestran un nivel muy alto de favorabilidad del 98.27% de
usuarios que manifiestan “Definitivamente Si y Probablemente SI” recomiendan los servicios de HOMERIS.
Este hallazgo refleja una percepcién altamente positiva y consistente de la comunidad usuaria, respaldando
la calidad de la atencidn y la confianza institucional. La desfavorabilidad limitada al 0.88%, confirma que los
casos de no recomendacion son marginales.

En consecuencia, la ESE Hospital Mental Universitario de Risaralda HOMERIS se posiciona con un indice de
recomendacion neta superior al 98%, indicador que constituye un referente de excelencia en el sector salud.

11, Fortalezas institucionales identificadas.

Con base a los resultados cuantitativos y cualitativos, se destacan las siguientes fortalezas:

1.

Alto nivel de satisfaccién general (promedios superiores a 4.5 en la mayoria de las dimensiones),
satisfaccion global superior al 98%, cumpliendo con las metas de satisfaccidn institucional.
Reconocimiento de la calidad del servicio. La alta favorabilidad en las encuestas refleja que Ia
institucion ha consolidado procesos confiables y oportunos, generando confianza en los
usuarios y sus familias.

Cohesion organizacional. La homogeneidad en las respuestas evidencia consistencia en la
atencién, lo cual demuestra que los equipos de trabajo aplican protocolos y estandares de .
manera uniforme,

Posicionamiento en el sector salud. El indice de recomendacion superior al 98% constituye un
referente de excelencia, fortaleciendo la reputacidn institucional frente a la comunidad y
autoridades de control.

Capacidad de mejora continua. Los resultados positivos no solo respaldan la gestién actual, sino
que también sirven como insumo estratégico para identificar oportunidades de innovacién y
sostenibilidad.

Compromiso del talento humano. La percepcién favorable de los usuarios es reflejo del
compromiso del personal asistencial y administrativo, quienes garantizan trato digno, calidad
técnica y acomparamiento integral.
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12.Fortalezas y Conclusiones generales.

El andlisis de los resultados de satisfaccién y recomendacién de servicios en la ESE HOMERIS permite
identificar un conjunto de fortalezas institucionales que consolidan su posicionamiento en el sector
salud.

En primer lugar, se destaca el reconocimiento de la calidad del servicio, reflejado en los altos niveles de
favorabilidad expresados por los usuarios. Esta percepcidon positiva se sustenta en la cohesion
organizacional, evidenciada en la aplicacion uniforme de protocolos y estandares de atencidn, lo que
garantiza consistencia en la experiencia de los pacientes y sus familias.

Asimismo, la institucién ha logrado un posicionamiento estratégico gracias a un indice de i
recomendacién superior al 98%, constituyéndose en un referente de excelencia y credibilidad frente a
la comunidad y las autoridades de control.

Estos resultados también ponen de manifiesto la capacidad de mejora continua, pues no solo
respaldan la gestion actual, sino que sirven como insumo para proyectar innovaciones y fortalecer la
sostenibilidad institucional.

Finalmente, el compromiso del talento humano se refleja en 1a percepcion favorable de los usuarios,
quienes reconocen el trato digno, la calidad técnica y el acompafiamiento integral brindado por el
personal asistencial y administrativo.

De manera consecuente, las conclusiones generales sefialan que la ESE HOMERIS mantiene un alto
nivel de favorabilidad y confianza comunitaria, lo cual constituye un soporte estratégico para la .
planeacion institucional y la mejora continua. Los indicadores obtenidos confirman la consolidacion de
la credibilidad social y el respaldo a la gestién realizada, evidenciando que el talento humano es un
factor determinante en la satisfaccion de los usuarios.

En este contexto, la entidad se proyecta como un referente en el sector salud, con capacidad de

responder a nuevos retos normativos y comunitarios, asegurando su sostenibilidad y fortaleciendo su
reputacién institucional.
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Sin embargo, el andlisis también evidencia oportunidades de mejora especificas que, al ser abordadas,
podrian elevar alin mas la percepcidn institucional, reforzar el enfoque de humanizacion y garantizar la
sostenibilidad del cumplimiento normativo en procesos de habilitacién, calidad y acreditacion.

W © .2

13. Plan de accién sugerido.

A continuacion, se propone un plan de accién técnico con enfoque en mejora continua:

LINEA DE ACCION ACTIVIDAD SUGERIDA RESPONSABLE PLAZO |
PROPUESTO @ ESTIMADO

Incluir unas preguntas sobre

Revisién del ‘ conocimiento de derechos y SIAU/ Calidad | Mayo
instrumento ' deberes, separar la encuesta del 2026
de encuesta servicio de hospitalizacién con la |

! de consulta externa ) i B
' Monitoreodetasa | Establecer cruce mensual lApartirde%
| de respuesta entre encuestas recibidas y Calidad 'Mayo 2026 |
' _jttgggi_entes atendidos. | - |

' Retroalimentacién | Socializar resultados de la | Calidad / - Junio
‘ al personal encuesta a equipos | Direccion 2026
| B  asistenciales y administrativos. | Cientifica

Elabord,

Datos obtenftlos de la cacic’m Google forms, encuestas de satisfaccion.
Disefio aregs de sistemas y calidad Homeris.
AplicacionyDesignados por la Subdireccidn cientifica,
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