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Análisis del grado de 
satisfacción de los usuarios por 

la atención recibida en una 
Unidad de Cuidados Intensivos, 

de una Institución de Alta 
complejidad en la ciudad de 

Santiago de Cali durante el año 

2020.



Planteamiento del Problema

La atención que brindan los grupos médicos asistenciales en las unidades de cuidado

Intensivo debe desarrollarse sobre lineamientos previamente establecidos, con el fin de lograr

procesos basados en calidad y seguridad para los usuarios

Las Unidades de Cuidado Intensivo buscan mitigar el impacto psicológicos y emocional que

causan los procesos de Hospitalización con estancias prolongadas.

La normatividad vigente busca que las instituciones se adhieran a los lineamientos de las

políticas de calidad



Pregunta de investigación 

¿Cual es el grado de
satisfacción de los
usuarios por la atención
recibida en una Unidad de
Cuidado Intensivo (UCI)
de una institución de
Salud de alta complejidad
en la ciudad de Santiago
de Cali durante el año
2020?



Objetivos

Analizar el grado de satisfacción de los usuarios por la
atención recibida en una Unidad de Cuidado Intensivo (UCI) de
una institución de salud de alta complejidad en la ciudad de
Santiago de Cali durante el año 2020

• Objetivo General



Objetivos

Objetivos específicos

Recopilar información sobre el proceso de atención y 
satisfacción de los usuarios en la unidad de cuidados 
intensivos de una institución de alta complejidad durante el 
año 2020

Identificar las variables contenidas en el informe de 
satisfacción al usuario.

Analizar la información contenida sobre el grado de 
satisfacción de los usuarios atendidos en la unidad de 
cuidados intensivos de una institución de alta complejidad.



Justificación

Atención
centrada
en el 
“SER”

Certificación 
de Calidad en 
la atención en 
Salud

Impacto de la 
atención en salud 
durante el tiempo 
de Pandemia 
durante el año 
2020



Antecedentes

Unidades de Cuidado Intensivo

• Surgen en los años 50,  a raíz de la epidemia por 
Poliomielitis. 

Organización Mundial de la Salud

• Servicio de análisis y atención basadas en una atención 
optima

Instituto Colombiano de Normas Técnicas y 
Certificaciones ICONTEC

• Entidad avalada en Colombia por la ISQua



Marco teórico

Código Hammurabi

1200 a.c

Juramento Hipocrático

460 a.c

Texto de Galeno

200 d.c



Marco teórico

Florence Nightingale

1820-1910

Abraham Flexner

1866-1959

Ernest Amory Codman

1869-1940

Avedis Donabedian

1919-2000



Marco legal

Ley 100 de 
1993

• Se crea el Sistema de Seguridad social 
Integral

• Art 227 Control y Evaluación de los servicios 
en salud

Ley 1122 
DEL 2007

• Modificaciones al SGSS

Ley 1438

Del 2011

• Reforma al Sistema general de Seguridad 
social

Ley 1751 de 

• Ley estatutaria que regula el derecho 
fundamental a la salud

Decreto 0903 de 2014

• Realiza ajustes al sistema Único 
de Acreditación en salud



Marco legal

Resolución

256 de 2016

• Lineamientos para la mejora de los 
resultados de los indicadores

Resolución 3100

del 2019

• Deroga la 2003 del 2014 y la 1416 del 
2016

• inscripción de los Prestadores de 
Servicios de Salud y de habilitación de 
servicios de salud

Resolución 

229 de 2020

• Carta de Derechos y Deberes afiliados al  
SGSSS Norma Iso 9001 

de 2015



Metodología

Estudio de tipo 
descriptivo

Recolección de 
Información fuente 
de base de datos

Analizar y comparar 
los datos 

encontrados



. Talento Humano



.

Amplio u capacidad instalada a 158 camas
UCI

Se capacitaron varios líneas de frente en
atención en UCI y se hicieron nuevas
contrataciones

El equipamiento de la unidades cuenta con
cama eléctrica, bombas de infusión, monitoria
básica y avanzada, ventilación mecánica y
otros equipos biomédicos según la necesidad
del paciente y su patología



Recopilación de información sobre el proceso de atención y
satisfacción de los usuarios en la unidad de cuidados intensivos
de una institución de alta complejidad durante el año 2020.

el año 2020 la institución reporta
una atención de 5639 pacientes, de
los cuales:

- 4639 Pacientes pertenecieron a
la UCI COVID

- 1000 Pacientes eran patologías
distintas a COVID

- Se aplicaron 3216
53%

11%

36%

Ventas
Pacientes Atendidos por COVID en UCI Adultos.

Pacientes Atendidos por otras patologias en UCI ADULTOS

Pacientes encuestados durate el 2020



Estrategia en la
implementación en la
humanización en los
servicios de salud.



Identificación de las variables contenidas

en el informe de satisfacción al usuario.

La encuesta de
satisfacción al usuario
se califica en una
puntuación identificada
por letras como
excelente, bueno,
regular, deficiente y no
aplica, encuesta la cual
puede ser diligenciada
por el usuario o paciente
o por el familiar o
acompáñate



.
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intensivos de una institución de alta complejidad



.

62%

29%

9% 0%

ENTIDADES RESPONSABLES DE PAGO

EPS MD-Prepagada/ PAC ARL o SOAT Otras



Excelente
29%

Bueno
60%

Regular
10%

Deficiente
1%

INDICADOR DE COMUNICACIÓN



Excelente
59%

Bueno
41%

INDICADOR DE AMABILIDAD



.

67%

32%

1%

INDICADOR DE OPORTUNIDAD

Excelente Bueno Regular Deficiente



Mejoramiento 
Continuo

Principio de 
Resiliencia

Formación 
del talento 
Humano

Vocación de 
servicio

Mejorar la 
Imagen 

corporativa
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