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VIII 

Resumen 

Se presenta una situación factible de mejoramiento tanto en el uso apropiado, oportuno y 

eficiente de los novedosos equipos de biomedicina existentes en el E.S.E HOSPITAL SANTA 

MATILDE, como en la atención y servicio a sus usuarios.  

Como todos los centros hospitalarios, el Hospital Santa Matilde busca cumplir con las 

características establecidas por la ley 10 de 1990 en su artículo 6 que rigen en el territorio 

colombiano para la dirección y prestación de los servicios de salud de primer, segundo y tercer 

nivel de atención. El hospital en mención, es un centro hospitalario de I nivel de atención básica, 

que al igual que centros de salud y hospitales ofrecen la atención ajustada a partir de las 

necesidades básicas de la comunidad y los grados de complejidad estipulados legalmente.  

Este informe relacionado con el uso de equipos de Biomedicina, se presenta con el objetivo de 

mejorar una realidad conocida y experimentada al interior del hospital, evidenciando diferentes 

aspectos necesarios para el mejoramiento en la prestación del servicio a la comunidad usuaria del 

HOSPITAL SANTA MATILDE DE MADRID. 

 

Palabras clave: Centro de salud, equipos biomédicos, servicios de salud y normatividad 

 

Abstract 

    A feasible situation of improvement is presented both in the appropriate, timely and efficient 

use of the new existing biomedical equipment in the E.S.E HOSPITAL SANTA MATILDE, as in 

the attention and service to its users. 



IX 

Like all hospitals, the Santa Matilde Hospital seeks to comply with the characteristics 

established by Law 10 of 1990 in its article 6 that govern in the Colombian territory for the 

direction and provision of first, second and third level health services. attention. The hospital in 

question is a level I hospital center for basic care, which, like health centers and hospitals, offer 

care adjusted based on the basic needs of the community and the degrees of complexity stipulated 

by law. 

This report related to the use of Biomedicine equipment is presented with the aim of improving 

a reality known and experienced within the hospital, showing different aspects necessary for the 

improvement in the provision of service to the user community of the HOSPITAL SANTA 

MATILDE DE MADRID. 

Keywords: Health center, biomedical equipment, health services and regulations 
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Introducción 

En este informe se presenta una situación real y objetiva, propia del E.S.E HOSPITAL SANTA 

MATILDE, centro hospitalario de Nivel I, situado en el municipio de Madrid, departamento de 

Cundinamarca, donde se ofrecen servicios generales y especializados incluyendo la utilización de 

equipos biomédicos para atender pacientes con diferentes patologías de nivel I, tanto del área 

urbana como rural. 

  La investigación de este informe está fundamentada en la experiencia obtenida durante la 

realización de mis prácticas en el E.S.E HOSPITAL SAN MATILDE DE MADRID, relacionada 

con el uso y manejo del equipo biomédico existente, buscando el mejoramiento necesario para 

llegar a la excelencia al identificar dificultades que pueden superarse para ofrecer a los usuarios 

oportunidades tecnológicas acordes con la vida actual.  

De esta manera, sería posible proporcionar una mayor inclusión social con excelentes condiciones 

en beneficio de los pacientes y alcanzar el ideal de brindar atención adecuada, actual y pertinente 

para los usuarios, ofreciendo así la oportunidad de utilizar equipos biomédicos de alta calidad, para 

que la institución continúe su labor en pro de la comunidad.  
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Planteamiento del Problema 

La salud es un derecho fundamental de todos los colombianos y esto comprende el acceso a los 

servicios médicos correspondientes para velar por el bienestar de cada una de las personas de una 

comunidad. Esto es posible, gracias a las diferentes instituciones encargadas de atender de forma 

oportuna, eficaz y con calidad, a los pacientes que acuden a él. Entre estas instituciones prestadoras 

de salud, se cuenta con los hospitales que desarrollan acciones de promoción, prevención, 

recuperación y rehabilitación de la salud física y mental de la población, a través de la atención 

integral a los pacientes de los servicios de atención de emergencias, hospitalización, rehabilitación 

y protección de acciones de salud hacia la comunidad. 

Los centros hospitalarios se clasifican según su complejidad, por los que se debe realizar una 

oportuna y debida valoración interdisciplinar para evaluar su naturaleza, dimensión y orientación, 

así de esta manera estar listos y en óptimas condiciones para prestar una atención acorde con las 

necesidades de dicha población. El hospital de primer nivel Santa Matilde ubicado en el municipio 

de Madrid, departamento de Cundinamarca, ofrece atención, apoyo e intervención en los procesos 

que se llevan a cabo con novedosos equipos de biomedicina y su debido mantenimiento, 

optimizando de esta manera la atención primaria y servicios hospitalarios básicos, al atender 

urgencias, consulta de medicina general, servicio farmacéutico, vacunación y servicios de 

promoción y prevención, entre otros. 

1.1 Descripción del problema 

El E.S.E. Hospital Santa Matilde de Madrid, cuenta con una infraestructura y dotación 

hospitalaria relacionada con equipos biomédicos, que con el paso de los años han presentado 
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algunos inconvenientes no solo por el normal deterioro relacionado con la vida útil de los equipos, 

sino por la falta de capacitación para el personal que opera con estos equipos y falta de capacidad 

para atender el número de usuarios actuales. Esto se debe a que la población del municipio de 

Madrid – Cundinamarca se ha expandiendo mucho en los últimos cinco años. Según el Censo del 

DANE en el año 2018, la densidad poblacional urbana era de 900hab/km² y el índice de densidad 

de la población rural era de 50 – 75 hab/km². La tasa de crecimiento de la población era del 5.6%, 

generada en parte por la presión demográfica del Distrito Capital de Bogotá, arrojando un total de 

120.823 habitantes.  En el año 2021 ya se encuentran datos acerca de la densidad de población de 

927,72 hab/km2, con 127.138 habitantes, de los cuales se ubican 120.823 en su área urbana, frente 

a un total de 80.600 habitantes, reportados en 2017, por el DANE. 

Figura 1Población del municipio de Madrid, Cundinamarca – comparativo. Fuente: autora. 

 

Ante esta realidad se observa que la unidad médica no cuenta con el espacio suficiente ni con 

la tecnología necesaria para su cubrimiento actual.  
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El presente análisis toma en consideración los lineamientos en la prestación de servicios 

definidos por la norma emitida tanto por el Ministerio de Salud, como por Secretaría de Salud 

correspondiente, así como los objetivos y metas propios del hospital. Por otra parte, se analizan e 

incorporan las condiciones de Funcionamiento Interno, Imagen Institucional y requerimientos de 

la SDS y normatividad vigente. 

En este mismo orden de ideas, se considera la realización de un proyecto viable de forma 

colectiva con la activa participación y asociación de todos los entes públicos y privados que les 

concierna, para prestar un servicio de calidad a su población madrileña y vecinos aledaños, donde 

se lleve a cabo la ampliación y mejoramiento de la infraestructura y calidad de servicio del hospital 

para que con servicios renovados se permita velar por el bienestar de la comunidad. 

1.1.1 Formulación del problema  

¿Cómo se identifican las necesidades del departamento de ingeniería biomédica del ESE 

HOSPITAL SANTA MATILDE de Madrid, si no se interviene oportunamente en la tecnología 

hospitalaria, relacionada con la existencia, renovación y mantenimiento oportuno de los equipos 

de biomedicina, y por el contrario se sigue permitiendo su deterioro? 

1.2 Justificación 

Este informe se fundamenta en la necesidad para el mejoramiento del número óptimo y 

mantenimiento oportuno de equipos y preparación integral del recurso humano con que cuenta 

actualmente el hospital de primer nivel E.S.E HOSPITAL SANTA MATILDE de Madrid – 

Cundinamarca, relacionados con uso de los equipos de biomedicina al servicio de sus usuarios.  
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En los últimos cinco años el municipio ha venido creciendo, la población y sus necesidades 

aumentando, y aunque se cuente con equipos de tecnología de punta en biomedicina, se hace 

necesaria la mejoría en el mantenimiento, renovación y uso apropiado de los equipos por parte del 

personal encargado, y de esta forma, agilizar la atención de pacientes y usuarios. Por este motivo 

el hospital necesita progresar a medida que el departamento y el municipio lo hacen, para estar en 

capacidad de suplir las necesidades de la población madrileña y veredas vecinas.  

Tras el estudio y análisis realizado se encontró que se debería realizar un cronograma de 

mantenimiento en todas las áreas del hospital y que a pesar de contar con una cantidad y variedad 

importante en equipos de biomedicina, su tecnología y equipos médicos necesitan mantenimiento 

o actualización oportuna para brindar una mejoría notable en los resultados de atención a pacientes 

y usuarios en general, según las necesidades actuales, permitiendo el acceso a tecnología de alta 

gama con que se cuenta dentro de la dotación existente. 

1.3 Objetivos  

Para la realización de este trabajo se plantean a continuación el objetivo general y los objetivos 

específicos 

1.3.1 Objetivo general. 

Implementar los conceptos teórico-prácticos en el campo de la tecnología en mantenimiento de 

equipo biomédico, mediante la pasantía en el centro hospitalario de primer nivel E.S.E Hospital 

Santa Matilde De Madrid. 
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1.3.2 Objetivos específicos. 

• Complementar la fundamentación académica y/o laboral correspondiente al área de 

equipamiento biomédico, poniendo en práctica las bases teóricas adquiridas en mis 

estudios, al tener oportunidad de documentar las actividades administrativas y 

operativas realizadas en el mes como pasante en el centro hospitalario de primer nivel 

E.S.E HOSPITAL SANTA MATILDE de Madrid. 

• Reconocer el equipamiento de diagnóstico, soporte y rehabilitación, existente en el Área 

de Biomédica del hospital, al actualizar constantemente inventarios relacionados con 

los equipos de biomedicina, para tener el control oportuno y actualizado de la cantidad 

de equipos, refacciones, bajas y novedades existentes.  

• Conocer la estructura y funcionamiento del entorno Biomédico para una correcta y 

oportuna utilización del equipamiento actual, considerando las normas legales vigentes 

para brindar un buen servicio a los usuarios del hospital. 

• Identificar la necesidad actualmente existente relacionada con los recursos físicos y 

humanos necesarios, asociados con el almacenamiento, mantenimiento y utilización de 

los equipos de biomedicina. 

• Identificar las necesidades y fallas de funcionamiento que se presentan con mayor 

frecuencia en los equipos, a partir de Encuesta de Satisfacción, a una muestra de 

población usuaria de equipos y servicios del E.S.E HOSPITAL SANTA MATILDE DE 

MADRID. 
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2. Marco de referencia 

En este marco se incluye información relacionada con los datos y situación actual del E.S.E. 

HOSPITAL SANTA MATILDE de Madrid, tanto de la institución hospitalaria en el sitio como 

de las oficinas en Bogotá (Marco de estado actual), incluyendo presentación, breve historia e  

identidad que hacen parte del horizonte institucional y diferentes  informes que permiten acercarse 

a la realidad interna del hospital (marco contextual), las definiciones que se consideran pertinentes 

para comprender el todo y sus particularidades que se presentan en el desarrollo de este trabajo 

(marco conceptual) y se presenta finalmente la normativa que se tuvo en cuenta para el estudio y 

desarrollo temático (marco legal). 

2.1 Marco de estado actual 

Breve historia: “La Fundación Hospital Santa Matilde es fruto del legado testamentario de 

Matilde Escallón. Está dedicada a beneficiar a los habitantes del municipio de Madrid, 

Cundinamarca, en temas relacionados con la salud.  

Con el legado de Matilde, la Fundación construye y opera el Hospital Santa Matilde en Madrid, 

Cundinamarca. 

En la década de los años 70, la Fundación entrega la operación del Hospital a la Gobernación 

de Cundinamarca bajo la figura de un comodato. 

En el año 2008 la Fundación adquiere el Centro Ambulatorio Policarpa Salavarrieta. El centro 

era propiedad de Caprecom, quien estaba encargado de liquidarlo junto con otros activos del 

Seguro Social. 
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La Fundación Hospital Santa Matilde remodela el centro de salud y realiza una alianza 

estratégica con la prestigiosa Fundación Santa Fe de Bogotá. Líder en la prestación de servicios 

de salud de alta calidad. 

La Fundación Santa Fe recibe el centro de salud en calidad de comodato, y se dedica a su 

operación, prestando servicios de salud en el Municipio de Madrid de la más alta calidad. Cabe 

resaltar que la Fundación Santa Fe de Bogotá decide nombrarlo como el Centro Ambulatorio 

Gustavo Escallón Cayzedo. 

El doctor Gustavo Escallón Cayzedo, fue quien convenció a su tía, Matilde Escallón, de incluir 

en su legado testamentario la prestación de servicios de salud para el pueblo de Madrid. Además, 

el doctor Escallón fue durante muchos años la cabeza de la Fundación Hospital Santa Matilde. Y 

fue gracias a su desempeño profesional dentro de la Fundación Santa Fe de Bogotá que ésta aceptó 

el reto de salir de Bogotá para trabajar por el pueblo de Madrid. 

Así, a la fecha, la Fundación Hospital Santa Matilde, honra el legado testamentario de Matilde 

Escallón prestando servicios de salud a la población del municipio de Madrid, Cundinamarca, 

Colombia. Los servicios son prestados en alianza con la Gobernación de Cundinamarca en el 

Hospital, y en alianza con la Fundación Santa Fe en el Centro.”1  

Esta información permite conocer el nacimiento y crecimiento de la institución hospitalaria, 

haciendo que se fortalezca el sentido de pertenencia de todas las personas trabajadoras y 

relacionadas con el hospital, al comprender desde sus inicios la intención que se tiene.    

 
1 http://fundacionhospitalsantamatilde.org/). 
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Tabla 1Datos generales Hospital Santa Matilde de Madrid. Fuente. (E.S.E Hospital Santa 

Matilde De Madrid (esesantamatilde-madrid-cundinamarca.gov.co), s.f.)/ Elaboración propia 

 

El E.S.E HOSPITAL SAN MATILDE DE MADRID se encuentra en un área urbana del 

municipio de Madrid con una superficie de 121 km. Hace parte de la subred de occidente que 

cuenta con una tasa de 1.3 camas hospitalarias/1,000 habitantes. Se tomaron los siguientes datos 

de la página del DANE. 

DATOS GENERALES 

Dirección 

Dirección: Carrera. 6 No. 11 – 45 (Madrid – Cundinamarca 

Dirección Oficinas:  Carrera 15 No. 90-46 Oficina 301 
Bogotá,  

Teléfonos 

Teléfono: 5461950, 8250106 

Fax: 8253325 

Línea de atención gratuita: 5461950 

Correos y página 

web 

Email: hospitalmadrid@gmail.com,            

hospitalmadrid@cundinamarca.gov.co  

Notificaciones 

Judiciales: notificacionesjudiciales@hsmmadrid.gov.co 

www.esesantamatilde-madrid-cundinamarca.gov.co 

Horario de 

atención 

(oficinas) 

Lunes a viernes de 7:00 am a 5:00 pm. 

Citas asignación Únicamente Vía Whatsapp: 3182084511 – 320301607 

Orientación y 

atención 

vacunación 

covid-19 

Email: rutas3280@hsmmadrid.gov.co 

Teléfonos: 3138154503 – 3103006420 

Centros de salud 

adscritos 

Bojacá, El Rosal, Zipacón, Sosiego, Puente Piedra y El Ocaso.  

  

mailto:hospitalmadrid@gmail.com
mailto:hospitalmadrid@cundinamarca.gov.co
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Figura 2 Datos demográficos – DANE 2018 Fuente: (DANE, s.f.) 

 

Figura 3 Estudio población diferenciada en el municipio de Madrid–Cundinamarca. DANE 2018. Fuente: (htt) 

 

 

 

 

Actualmente se tienen cambios significativos en atención presencial de usuarios, causadas por 

la pandemia de COVID 19, que altera el normal desarrollo de los procesos usuales. 

Fuente: E.S.E Hospital Santa Matilde De Madrid (esesantamatilde-madrid-

cundinamarca.gov.co) / Elaboración propia 

http://www.esesantamatilde-madrid-cundinamarca.gov.co/contactenos/
http://www.esesantamatilde-madrid-cundinamarca.gov.co/contactenos/
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2.1.1 Misión 

Somos una institución prestadora de servicios de salud de baja y mediana complejidad, con un 

modelo de atención primaria en salud, centrada en el usuario. Brindando servicios cálidos, 

humanizados y seguros. Mejorando continuamente nuestros procesos, procurando la sostenibilidad 

financiera mediante actos transparentes y socialmente responsables, que nos permita impactar 

positivamente la salud de la población del departamento, buscando la satisfacción de nuestros 

usuarios y colaboradores. 

2.1.2 Visión 

Para el año 2021 seremos una institución reconocida a nivel departamental por la 

implementación de un modelo de gestión clínica en nuestra población, que inicia desde la atención 

primaria en salud hasta la resolución pertinente de acuerdo a su condición, enmarcado en una 

atención humanizada, segura y con altos estándares de calidad, apoyados por un equipo de trabajo 

altamente calificado y tecnología apropiada. 

2.1.3 Lema 

El lema de la institución se hace evidente al aparecer en el aviso que se observa a la entrada del 

E.S.E. Hospital Santa Matilde de Madrid:  

 

“Le damos salud a su vida” 
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2.2 Marco Contextual 

2.2.1 Informes institucionales 

• Vigencia de la Fundación Hospital Santa Matilde 

La fundación se encuentra vigente y activa, su duración es indefinida. 

• Evolución predecible de la Fundación  

La Fundación Hospital Santa Matilde. Se encuentra encaminada al desarrollo de actividades 

que mejoren la calidad de vida de las personas residentes en el municipio de Madrid, brindando a 

través de su convenio con la Fundación Santa Fé, atención ambulatoria de primer nivel de alta 

calidad, con excelentes profesionales. Debe también propender por hacer llegar los beneficios del 

Centro a la mayor cantidad de personas en Madrid. Se continuará con los gestores tendientes a 

obtener de la Gobernación de Cundinamarca la devolución anticipada del Hospital Santa Matilde, 

para lo cual se planea y se hacen las reservas correspondientes. 

Al hacer la revisión pertinente se ha encontrado información frente al tema de interés para esta 

monografía. Se trata de un INFORME PERMONIRIZADO CUATRIMESTRAL DE CONTROL 

INTERNO (PERIODO DE EVALUACIÓN 2013). 

En dicho informe se cuenta con la presencia de evidencias de control existentes frente a 

diferentes aspectos relevantes para la institución.  

Entre los componentes de AMBIENTES DE CONTROL, se destacan avances en: 

• ACUERDOS COMPROMISO ÉTICO, PROTOCOLOS. Se reportan avances en el 

seguimiento a las “Encuestas de Satisfacción al Usuario” realizadas por el Área de Trabajo Social, 
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donde también se encuentran “Quejas, Reclamos y Sugerencias”, válidos para dar continuidad con 

el propósito de brindar cada vez un mejor servicio y atención en el E.S.E. HOSPITAL SANTA 

MATILDE DE MADRID. Dentro de este mismo componente, se observa la implementación del 

diseño del Plan Anticorrupción y Racionalización de Trámites, con el fin de ofrecer servicios 

oportunos e inmediatos al usuario. 

• DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO. Se encuentran avances en el 

fortalecimiento de los procesos de inducción y reinducción a cada uno de los funcionarios de la 

institución, asistencia a las capacitaciones de evaluación del desempeño y el fortalecimiento en el 

sistema de estímulos y bienestar social para los empleados públicos de la institución a través del 

Comité de Bienestar. En este ítem se reporta igualmente que es importante fortalecer la medición 

del clima laboral de la institución.    

• ESTILO DE DIRECCIÓN. Se encuentran avances   

 Al continuar su enfoque dirigido al servicio del usuario y al fortalecimiento de los 

servicios asistenciales centrados en la oportuna operatividad del usuario. 2 

2.2.2 Organigrama  

Un organigrama es una representación gráfica de la estructura de una empresa o agrupación. 

Permite diferenciar visualmente la organización por departamentos o grupos que conforman la 

institución, las líneas de “conducto regular” o dependencia estableciendo jerarquías, cargos y 

relaciones. Se complementa con el “Manual de funciones” que, como su nombre lo indica, 

establece las funciones, roles y responsabilidades de cada cargo o estamento. 

 
2 http://fundacionhospitalsantamatilde.org/). 
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Figura 4 Organigrama E.S.E Hospital Santa Matilde de Madrid- Estructura Funcional.  

 

 

2.3 Marco conceptual 

Con el fin de presentar una comunicación asertiva, clara y precisa, a continuación, se presentan 

los términos clave con su respectiva explicación, apoyada con mentefactos y mapas conceptuales.  
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“Un mentefacto es una representación gráfica que se utiliza para reflejar la estructura de los 

valores y pensamientos. El término está formado por la unión de “mente” y “facto”; el primero 

hace referencia al cerebro y el segundo a los hechos. Con esta herramienta, es posible examinar e 

interpretar conceptos representándolos gráficamente e incrementando su comprensión. Aunque 

es similar al mapa conceptual, el mentefacto tiene una composición más compleja. 

En un mentefacto se pueden identificar cuatro operaciones intelectuales conceptuales: 

supraordinar, excluir, isoordinar e infraordinar.”3 

El objetivo principal de un mentefacto conceptual es que de un vistazo se pueda entender 

claramente el concepto central, tema de estudio. Se comprende fácilmente dónde se origina 

(Supraordinada), cuáles son puntualmente las características propias que marcan la naturaleza 

particular del concepto en estudio (Isoordinadas) y lo hacen ser diferente de las clases excluidas, 

cuáles son las clases que derivándose de la misma raíz o supraordinada, se diferencian del 

concepto en estudio (Exclusiones), a pesar de compartir las características isoordinadas de la 

supraordinada y finalmente muestra cómo se puede derivar o clasificar (Infraordinadas). De esta 

manera, sin extenderse en explicaciones se concentra la investigación o estudio requerido para 

presentar un concepto.   

Figura 5 Estructura de mentefacto conceptual. Fuente: Elaboración propia 

 
3 https://www.konradlorenz.edu.co/blog/el-mentefacto/ 

SUPRAORDINADA 

CONCEPTO 

INFRAORDINADAS 

ISOORDINADAS   EXCLUSIONES 
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Según definición de la OMS, un HOSPITAL es “la parte integrante de una organización médica 

y social, cuya misión es proporcionar a la población asistencia médica y sanitaria tanto curativa 

como preventiva, y cuyos servicios externos se irradian hasta el ámbito familiar…” (OMS, s.f.) 

Después de la investigación pertinente y teniendo en cuenta la información recolectada, se pueden 

plantear los términos de HOSPITAL Y PACIENTE, con ayuda de mentefactos conceptuales para 

clarificar los conceptos que considero claves en este informe. 

2.3.1 Hospital 

Figura 6 Mentefacto conceptual: Hospital. Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

✓ Clínica 
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de salud 
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Hospitalario 

HOSPITAL 

✓ Organismo de salud. 

✓ Atención a personas 

enfermas. 

✓ Asistencia médica y 

sanitaria 

✓ Actividades de atención 
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✓ Institución Prestadora de Salud (IPS) 

✓ Depende de recursos públicos. 
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de entidades privadas. 

 

Atención de 

primer nivel. 

NIVEL 1 

Atención de 

segundo nivel. 

NIVEL 2 

Atención de 

tercer nivel. 

NIVEL 3 
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2.3.2 Paciente 

Figura 7Paciente. Fuente: Elaboración propia 

 

2.3.3 Términos especiales  

Para lograr una mayor claridad y comprensión temática, considero imprescindible incluir otros 

términos que considero “especiales” tanto por su importancia y relación con el tema expuesto en 

este informe, como por el alcance que pueden lograr dentro del mismo, por tratarse de conceptos 

vinculados directamente con aspectos normativos y con la parte técnica.  Estos conceptos los 

encontré definidos en diferentes normas y por ese motivo los presento agrupados según su 

origen, con apoyo de mapas conceptuales de muy fácil interpretación. 

2.3.3.1. POS, EPS, IPS, REPS, Telemedicina.  

 

Hospitalizado    Paliativo   Ambulatorio 

Persona asistente al 

Centro Hospitalario 

PACIENTE 

✓   Se deriva del latín “patiens”: 

sufriente. 

✓ Busca tratamiento médico para 

curar o aliviar su enfermedad, 

dolencia o malestar. 
✓ Necesita o recibe atención de 

un profesional en salud. 
 

Estado crítico 

✓ Acompañante 

✓ Funcionario.  

✓ Estudiante 

practicante. 

✓ Visitador 

médico 

✓ Prestador de 

Servicios 

adicionales 

 Estuporoso 

Temporal. 

Acude por cita o 

tratamiento. 

Pérdida 

de 

agudeza 

mental. 

Ingresa por el 

tiempo necesario, 

por más de 24 

horas 

Tratamientos 

especializados 

gran 

complejidad. 

Inestabilidad 

en signos vitales. 

Alto riesgo. 
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Figura 8Términos especiales: POS, EPS, IPS, REPS, TELEMEDICINA. Fuente: Ley 100/93 y Resolución 1441/2013 - Elaboración 

propia 

  

2.3.3.2 Dispositivo médico, Equipo biomédico, Servicio de soporte técnico 

En este punto se hace referencia a Dispositivos médicos activos y Dispositivos médicos 

terapéuticos, Igualmente, los términos de Equipo Biomédico (Actualizado) y las diferentes clases 

de Equipo Biomédico: Nuevo, Usado, Repotenciado y Prototipo. También se hace alusión al 

Recurso humano para mantenimiento y Servicio de Soporte Técnico (Mantenimiento). Se incluyen 

en el marco conceptual, por ser términos utilizados frecuentemente y con los que toda persona 

relacionada con el Área de Biomedicina se debe encontrar completamente familiarizado e 

identificar su procedencia.   

Todos estos términos se encuentran en el Decreto 1445 de 2005. 

 

POS Plan Obligatorio de Salud 

EPS Empresa Prestadora de Salud 

IPS Institución Prestadora de Servicios de Salud 

MINISTERIO DE SALUD 

LEY 100 - 1993 

REPS 

RESOLUCIÓN 1441 – 2013 

Registro especial de Prestadores de Servicios de Salud 

TELEMEDICINA: Modalidad de prestación de servicios de salud a distancia en los 

componentes de promoción, prevención, diagnóstico, tratamiento y rehabilitación por 

profesionales de la salud que utilizan tecnologías de la información y la comunicación 

permitiendo intercambiar datos con el propósito de facilitar el acceso y la oportunidad en la 

prestación de servicios a la población que presenta limitaciones de oferta, de acceso a los 

servicios o de ambos en su área geográfica. 
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Figura 9 Términos especiales Dispositivo médico, Equipo biomédico, Servicio de soporte técnico. Fuente: Decreto4725/2005 - 

Elaboración propia 

EQUIPO BIOMÉDICO. Dispositivo médico operacional y funcional que reúne sistemas y 

subsistemas eléctricos, electrónicos o hidráulicos, incluidos los programas informáticos que 

intervengan en su buen funcionamiento, destinado por el fabricante a ser usado en seres humanos 

con fines de prevención, diagnóstico, tratamiento o rehabilitación. No constituyen equipo 

biomédico, aquellos dispositivos médicos implantados en el ser humano o aquellos destinados 

para un sólo uso. 

EQUIPO BIOMÉDICO NUEVO. Se aplica a aquellos equipos que no han sido usados y que 

no tengan más de dos (2) años desde la fecha de su fabricación. 

Equipo biomédico en demostración. Es aquel equipo biomédico nuevo, que se utiliza para 

promover la tecnología. 

Los equipos biomédicos en demostración importados pueden ser nacionalizados en los términos 

y condiciones establecidas en la normatividad aduanera para la modalidad de importación 

temporal y sólo pueden ser certificados por su fabricante o su representante en Colombia. 

EQUIPO BIOMÉDICO USADO. Incluye todos los equipos que han sido utilizados en la 

prestación de servicios y/o en procesos de demostración, que no tienen más de cinco (5) años de 

servicio desde su fabricación o ensamble. 

EQUIPO BIOMÉDICO REPOTENCIADO. Incluye todos los equipos que han sido 

utilizados en la prestación de servicios de salud o en procesos de demostración, en los cuales, y 

que parte de sus subsistemas principales, han sido sustituidos con piezas nuevas por el fabricante 

o el repotenciador autorizado por el fabricante y que cumplen con los requisitos especificados 

por este y las normas de seguridad bajo el cual fue construido. 

EQUIPO BIOMÉDICO PROTOTIPO. Incluye todos aquellos que se encuentran en fase de 

experimentación que aún no se han empleado en la prestación de servicios o en demostraciones 

y que no cuentan con el certificado de venta libre expedido por el organismo nacional 

competente o su homólogo en el país de origen. 

DISPOSITIVO MÉDICO ACTIVO. Cualquier dispositivo médico cuyo funcionamiento 

dependa de una fuente de energía eléctrica o de cualquier fuente de energía distinta de la 

generada directamente por el cuerpo humano o por la gravedad, y que actúa mediante la 

conversión de dicha energía. No se considerarán dispositivos médicos activos, los productos 

sanitarios destinados a transmitir, sin ninguna modificación significativa, energía, sustancias u 

otros elementos de un dispositivo médico activo al paciente. 

DISPOSITIVO MÉDICO ACTIVO TERAPÉUTICO. Cualquier dispositivo médico activo 

utilizado sólo o en combinación con otros dispositivos médicos, destinado a sostener, modificar, 

sustituir o restaurar funciones o estructuras biológicas en el contexto del tratamiento o alivio de 

una enfermedad, lesión o deficiencia. 

MINISTERIO DE LA PROTECCION SOCIAL - DECRETO 4725  
de diciembre 26 de 2005 
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2.3.3.3. Equipo biomédico (original), Infraestructura, Dotación y Mantenimiento 

hospitalario4 

En este punto se hace referencia al término original de Equipo Biomédico (que luego fue 

modificado y se presenta actualizado en el punto anterior) y términos relacionados con 

Infraestructura, Dotación y Mantenimiento hospitalario, vigentes hoy en día. 

Se incluyen por ser términos utilizados frecuentemente y con los que toda persona relacionada 

con el Área de Biomedicina se debe encontrar completamente familiarizado e identificar su 

procedencia.   

Todos estos términos se encuentran en el Decreto 1769 de 1994. 

  

 
4  http://suin.gov.co/viewDocument.asp 

SERVICIO DE SOPORTE TÉCNICO. Son todas las actividades realizadas para asegurar el 

buen funcionamiento del equipo biomédico, involucrando aquellas consideradas como de 

mantenimiento preventivo, correctivo y verificación de la calibración, entre otras. (Subrayado 

no original en el decreto) 

Artículo 39. Recurso humano para el mantenimiento de los dispositivos médicos 

considerados equipos biomédicos. Toda persona jurídica o natural que preste servicios de 

mantenimiento y verificación de la calibración para equipos biomédicos de Clases IIb y III, 

deberá contar con un responsable técnico, el cual deberá ser profesional en ingeniería biomédica 

o ingenierías afines o personal técnico debidamente acreditado, los cuales deberán registrarse 

ante el Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos, Invima, o la entidad 

sanitaria competente 

Figura 9: (Continuación) 

http://suin.gov.co/viewDocument.asp
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Figura 10 Equipo biomédico, Infraestructura, Dotación y Mantenimiento hospitalario. Fuente: Decreto 1769/1994 - Elaboración 

propia. 

 

 

Se debe considerar 

mantenimiento preventivo y 

mantenimiento correctivo. 

DOTACIÓN HOSPITALARIA 

Art. 3°. Para efectos de 

mantenimiento comprende, el 

equipo industrial de uso hospitalario, 

el equipo biomédico, los muebles 

para uso administrativo y para usos 

asistenciales, y los equipos de 

comunicaciones e informática. 

EQUIPO BIOMÉDICO 

Art. 5°. Se entiende por equipo biomédico todo aparato o máquina, operacional y 

funcional, que reúna piezas eléctricas, mecánicas y/o hibridas; desarrollado para realizar 

las actividades de prevención, diagnóstico, tratamiento o rehabilitación en servicios de 

salud.  

INFRAESTRUCTURA 

HOSPITALARIA 

Art. 2°. Para efectos de mantenimiento 

comprende edificios, instalaciones 

físicas, redes eléctricas, sistemas y 

comunicaciones, telefónicas, 

hidráulicas y de vapor, redes locales, 

redes de conducción de gases 

medicinales y las áreas adyacentes a las 

edificaciones.  

MANTENIMIENTO HOSPITALARIO 

Art 7º. Actividad técnico-administrativa dirigida principalmente a prevenir averías, 

y a restablecer la infraestructura y la dotación hospitalaria a su estado normal de 

funcionamiento, así como las actividades tendientes a mejorar el funcionamiento de 

un equipo. 

MINISTERIO DE PROTECCIÓN 

SOCIAL DECRETO 1769 de agosto 3 de 

1994 
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2.3.4 Niveles hospitalarios. Hospital de Nivel I 
 

Figura 11 Hospital de Nivel I.  Fuente: Ley 100/93, Resolución 5261/94, Resolución 1441/ 2013 y Decreto 1769/1994 - Elaboración 

propia. 
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Figura 11: (Continuación) 
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2.4 Marco legal 

Se referencian las más importantes leyes y normas que enmarcan el tema de investigación y las 

últimas disposiciones que atañen directamente al Hospital Santa Matilde de Madrid.  

La normativa que se tendrá en cuenta para el desarrollo del proyecto, partiendo desde una escala 

macro hasta una micro, es la siguiente: 

▪ LEY 100 de 1993. Por la cual se crea el sistema de seguridad social integral y se dictan otras 

disposiciones. Libro II – Título I: Orientaciones generales. 

▪  RESOLUCIÓN 5261 DEL 5 AGOSTO DE 1994 del MINISTERIO DE SALUD, por la cual 

se establece el Manual de Actividades, Intervenciones y Procedimientos del Plan Obligatorio 

de Salud en el Sistema General de Seguridad Social en Salud. 

▪ RESOLUCIÓN 1441 de 6 de mayo de 2013, por la cual se definen los procedimientos y 

condiciones que deben cumplir los Prestadores de servicios de Salud para habilitar los servicios 

y se dictan otras disposiciones. Incluye REPS (Registro Especial de Prestadores de Servicios 

de Salud. 

▪  DECRETO 4725 de diciembre 26 de 2005, Ministerio de la Protección Social, por el cual se 

reglamenta el régimen de registros sanitarios, permiso de comercialización y vigilancia 

sanitaria de los dispositivos médicos para uso humano. Se incluyen definiciones de Accesorio, 

Acondicionamiento, Advertencia, BPM (Buenas Prácticas de Manufactura de 

Dispositivos Médicos), Dispositivo médico para uso humano y Equipo Biomédico, entre 

otras.  

▪  DECRETO REGLAMENTARIO 1769 de agosto 3 de 1994 del Ministerio de Salud, por el 

cual se regular los componentes y criterios básicos para la asignación y utilización de los 

recursos financieros, 5% del presupuesto total, destinados al mantenimiento de la 
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infraestructura y de la dotación hospitalaria en los hospitales públicos, y en los privados en los 

cuales el valor de los contratos con la Nación o con las entidades territoriales representen más 

del treinta por ciento (30%) de sus ingresos totales. Se incluyen definiciones de Dotación 

Hospitalaria, Infraestructura Hospitalaria, Equipo Biomédico y Mantenimiento 

hospitalario entre otras.  

▪  DECRETO 553 de 2012, complementa nuevas normativas relacionadas con los equipamientos 

de salud del distrito capital y municipios aledaños. 

▪  DECRETO DISTRITAL 1119 de 2000, Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C. Reglamenta procedimientos 

para estudio y aprobación de planes de implantación. Analiza el impacto que genera la 

implementación de un hospital de primer nivel a escala municipal y los requisitos para la 

intervención bajo ciertos parámetros normativos establecidos. 

▪  DECRETO 079 de 2015, expedido por la Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C. Articula y precisa las 

etapas del trámite y los requisitos del procedimiento de adopción para el estudio y aprobación de planes de 

implantación y planes de regularización y manejo, para hacer más eficaz su expedición.  Complementa y 

modifica procedimientos. 

▪  RESOLUCIÓN 412 de 2000, por la cual se establecen las actividades, procedimientos e 

intervenciones de demanda inducida y obligatorio cumplimiento y se adoptan las normas 

técnicas y guías de atención para el desarrollo de las acciones de protección específica y 

detección temprana y la atención de enfermedades de interés en salud pública. 

▪  RESOLUCIÓN 4505 de 2012 Por la cual se establece el reporte relacionado con el registro 

de las actividades de Protección Específica, Detección Temprana y la aplicación de las Guías 

de Atención Integral para las enfermedades de interés en salud pública de obligatorio 

cumplimiento. 
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▪  DECRETO 553 de 2012. Hace parte del PLAN MAESTRO DE EQUIPAMIENTO DE 

SALUD – Equipamientos Colectivos: orienta al mejoramiento de las condiciones de 

accesibilidad y equidad espacial en la distribución y fortalecimiento de la red de servicios de 

salud, asimismo tiene un enfoque promocional de calidad de vida y salud. 

▪  Resolución 5261 de agosto 5 de 1994, del Ministerio de Salud de Colombia y por la cual se 

establece el Manual de Actividades, Intervenciones y Procedimientos del Plan Obligatorio de 

Salud en el Sistema General de Seguridad Social en Salud. 

• DECRETO ORDENANZAL No. 00244 de 2008. Por el cual se transforma el Hospital "Santa 

Matilde de Madrid" en Empresa Social Del Estado del Orden Departamental.  

Publicación: abril 30 2019, 11:26 am. Expedición: 1 de enero de 2019. 

• PROYECTO DE ACUERDO No. 09 del 30 de abril del 2018. Modificaciones de asignaciones 

básicas mensuales - vigencia 2018. por medio del cual se modifica las asignaciones básicas 

mensuales a los empleos de la planta de la ESE Hospital Santa Matilde de Madrid, para la 

vigencia fiscal del 01 de enero al 31 de diciembre del año 2018.  

• Publicación: abril 30 2019, 11:24 am. Expedición: 30 de abril de 2018. 

 

Considero importante conocer el marco legal correspondiente al informe de mis prácticas pues 

se debe tener pleno conocimiento de la normatividad que rige la institución y que se debe cumplir 

en su totalidad. Igualmente ayuda a la comprensión de factores que pueden pasar desapercibidos 

si se desconocen la ley y sus requerimientos. Así mismo, este conocimiento ayuda en la formación 

profesional como personas éticas y respetuosas de la ley.  

http://www.esesantamatilde-madrid-cundinamarca.gov.co/normatividad/decreto-ordenanzal-ese-hospital-santa-matilde-de-madrid
http://www.esesantamatilde-madrid-cundinamarca.gov.co/normatividad/decreto-ordenanzal-ese-hospital-santa-matilde-de-madrid
http://www.esesantamatilde-madrid-cundinamarca.gov.co/normatividad/decreto-ordenanzal-ese-hospital-santa-matilde-de-madrid
http://www.esesantamatilde-madrid-cundinamarca.gov.co/normatividad/modificaciones-de-asignaciones-basicas-mensuales-vigencia
http://www.esesantamatilde-madrid-cundinamarca.gov.co/normatividad/modificaciones-de-asignaciones-basicas-mensuales-vigencia
http://www.esesantamatilde-madrid-cundinamarca.gov.co/normatividad/modificaciones-de-asignaciones-basicas-mensuales-vigencia
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Metodología 

La realización de las prácticas realizadas en el ESE HOSPITAL SANTA MATILDE DE 

MADRID, me permitió tanto la implementación de los conceptos teórico-prácticos recibidos en el 

transcurso de mi carrera, relacionados con la tecnología en mantenimiento de equipo biomédico, 

como el enriquecimiento personal al obtener una experiencia positiva resultante de todo el proceso 

vivido al interior del hospital.  

Mis diferentes experiencias y apreciaciones personales las presento en la figura 12 para una mayor 

comprensión y organización del proceso realizado, que explico a continuación. 

Para el planteamiento de este caso en particular, se partió en primer lugar, de la observación directa  

y objetiva realizada durante el periodo de prácticas presenciales vivido al interior de la institución. 

Durante el mismo tiempo, se tomaron notas y se amplió el conocimiento acerca del hospital, su 

historia, su entorno y la proyección de servicio a la que se aspira llegar. En este tiempo tuve la 

oportunidad de identificar de forma directa los equipos de diagnóstico, soporte y rehabilitación, 

llegando a conocer y manejar los diferentes formatos, manuales y demás aspectos técnicos 

utilizados en el Área de Biomedicina, diligenciando sus correspondientes hojas de vida y 

obteniendo resultados reales relacionados con la existencia, necesidades de renovación y 

mantenimiento necesario para su funcionamiento. Esta parte de la primera fase me permitió 

detectar la inminente necesidad de capacitación continua, dirigida al personal encargado de su 

operación, para lograr el uso correcto y apropiado de los equipos de biomedicina existentes en el 

hospital.  
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Basándome en las situaciones vividas que de forma directa me permitieron en primer lugar obtener 

experiencia personal para el manejo general de los equipos de biomedicina (existencias, 

renovación y mantenimiento) también generaron en mí la inquietud frente al uso apropiado por 

parte del personal encargado, lo cual me llevó a aplicar una Encuesta de Satisfacción entre una 

muestra de usuarios de los servicios, que diera apoyo a la situación motivo de estudio y cuyos 

resultados reflejaron la realidad a la que se hace referencia.  

De esta manera se articulan mi experiencia y observación con la vivencia del usuario para llegar 

finalmente a lograr resultados objetivos y lograr el análisis de situaciones experimentadas en el 

proceso práctico. 

Igualmente, todo este proceso mirándolo de manera global, brinda fuerza y coherencia al 

planteamiento general del presente informe, iniciando con la formulación de la pregunta problema, 

identificada inicialmente, pasando igualmente a los objetivos y finalmente, a las conclusiones 

encontradas. 

 El E.S.E HOSPITAL SANTA MATILDE del municipio de Madrid - Cundinamarca, está 

destinado para cumplir con excelencia todas las funciones requeridas para el abastecimiento de 

salud correspondiente a la subred occidental de Madrid y municipios aledaños. Además, se debe 

considerar que el municipio, es un espacio perimetral que incluye actividades relacionadas con 

vivienda, y aspectos dotacionales y recreativos, entre otros. Por lo cual esta institución prestadora 

de salud, debe estar preparado para prestar un servicio completo, de acuerdo con las necesidades 

de la población madrileña. 
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Figura 12 Diagrama del desarrollo metodológico.  Fuente: Elaboración propia  
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Reconocimiento del 
equipamento 

biomédico de la 
institución 

hospitalaria.

Identificar y conocer los equipos de 
diagnóstico, soporte y rehabilitaciòn. 

Identificar y manejar los diferentes 
formatos que se utilizan en el Área de 

Biomedicina.

Diligenciar inventarios, hojas de vida y 
manuales de los equipos, obteniendo 

resultados reales de existencia, renovación 
y mantenimiento necesario.

Lograr interacción con los diferentes 
servicios usuarios de los equipos de 

biomedicina en el hospital.

Detectar la necesidad de capacitación 
permanente para el personal encargado 

de su operación, optimizando así el uso de 
los equipos de biomedicina.

Aplicación práctica de 
la teoría adquirida 

durante los semestres 
cursados.

Obtener experiencia personal para el 
manejo  general de los equipos de 

biomedicina, relacionada con existencias, 
renovación y mantenimiento. 

Implementar el diseño y aplicación de una 
"Encuesta de Satisfacción" entre los 
usuarios de equipos y servicios, para 

detectar necesidades reales y vigentes. 

Experiencia adquirida 
durante el proceso 

vivencial.

Obtener resultados objetivos y lograr el 
análisis de situaciones experimentadas 

en el proceso práctico.
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No obstante, considero que no se debe dejar de lado durante el desarrollo de esta propuesta, el 

ofrecer una imagen que refleje a los habitantes del territorio - usuarios de los servicios 

hospitalarios, aspectos que considero relevantes, como son: calidad en sus políticas, atención al 

usuario, tiempos de espera, confort, seguridad y muy especialmente, alta tecnología. Por lo tanto, 

adicionalmente a que el diseño arquitectónico (espacios, circulación y demás), servicios ofrecidos, 

dotación (incluyendo equipos modernos con tecnología de punta), recursos financieros y talento 

humano, cumpla con todos los requisitos exigidos por la ley y con los parámetros para brindan un 

buen servicio, es indispensable que los buenos procedimientos con apoyo de personal suficiente 

para lograr el mantenimiento y operación de equipos con tecnología de punta se lleven a cabo en 

el hospital. 

3.1 Actividades desarrolladas durante la pasantía. 

La estrategia que se implementó para la estructura de este informe, se propuso con el fin de dar 

soluciones a algunas de las falencias y problemas detectados en el E.S.E HOSPITAL SANTA 

MATILDE DE MADRID, basadas en el análisis resultante de mi proceso vivido al realizar la 

pasantía en este Hospital.  

3.1.1 Investigación Cualitativa – descriptiva. Proceso Vivencial 

El resultado obtenido se relacionó con la existencia de equipos de biomédica, el estado de dicha 

dotación y el funcionamiento del sistema en general. Puede observarse con apoyo del siguiente 

diagrama donde se muestran cinco diferentes fases de experiencia, directamente relacionadas con 

el proceso de pasantía y los subprocesos correspondientes, (Ver Gráfico 13.  Fases de experiencia 

durante la pasantía 
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INTERACCIÓ
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ADMINISTRATIVA 
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CALIBRACIÓN 
REPUESTOS 

INFORMACIÓN 
GENERAL 

 

Figura 13 Fases de experiencia durante la pasantía.  Fuente - Elaboración propia 
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1. Inicia de forma exploratoria, conociendo las instalaciones del lugar, su equipo de trabajo y 

funciones respectivas, hasta llegar al departamento del ÁREA DE BIOMÉDICA de la institución, 

en donde tuve la oportunidad de observar su conformación y los múltiples equipos biomédicos con 

los que cuenta la institución. Durante este momento del proceso inicié el conocimiento general de 

la institución, interesándome por su historia y características particulares.  

2.  A continuación, me solicitaron realizar inventario detallado de cada uno de los equipos 

biomédicos existentes, junto con la reorganización y actualización del área de manuales de 

usuario y servicio de los equipos biomédicos.  

Esta parte de la pasantía fue de muchísimo interés pues me permitió iniciar la aplicación 

práctica y de forma directa del conocimiento teórico recibido en la universidad, que siempre había 

despertado mi curiosidad y motivado mi conocimiento.   

3. Una vez se tuvo la información completa y detallada de cada uno de los equipos biomédicos 

encontrados, se procedió con el diligenciamiento de hojas de vida, reporte de mantenimiento y 

reporte de servicio para cada equipo y por cada dependencia existente en el hospital. Durante esta 

fase del proceso, inicié interacción con los diferentes servicios del hospital que requieren apoyo 

de los equipos de biomedicina.  

Cabe anotar que durante este tiempo se tuvo el apoyo y acompañamiento del ingeniero 

encargado del área quien, a pesar de sus múltiples funciones, acompañaba en todo el proceso. 

4. Una vez estructurada la parte administrativa, se procede a la práctica junto con el ingeniero 

biomédico encargado del Área, convirtiéndome en aprendiz y posteriormente en asistente. De esta 

manera tuve diversas oportunidades relacionadas con mi campo profesional, como la de realizar 
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mantenimiento correctivo y preventivo, calibración y revisión general a diversos equipos, que 

junto con otros procesos específicos, me brindaron la oportunidad de aplicar y poner en práctica 

mis conocimientos universitarios, posibilitando la ampliación sobre las características de los 

diferentes equipos biomédicos y sus respectivas necesidades técnicas frente a temas de repuestos, 

mantenimiento, presupuestos, revisión y evaluación de cada uno de ellos, todos ellos 

correspondientes al ÁREA DE BIOMÉDICA del hospital. 

También tuve la oportunidad de participar activamente en la realización de diferentes 

asignaciones propias del ÁREA DE BIOMÉDICA que igualmente dependen directamente del 

subgerente financiero del hospital. 

5. Así trascurrió el resto de mi proceso hasta que lo culminé con éxito y mucha satisfacción por 

todo lo aprendido durante mis pasantías que, además de brindarme enorme agrado por la 

experiencia, me permitió reflexionar y hacer conciencia sobre los resultados obtenidos y trajo a mi 

vida gran alegría por haber tomado esta opción de grado que me permitió poner en práctica todos 

los conocimientos adquiridos en la universidad durante los semestres de mi carrera. 

A continuación, muestro de forma gráfica un resumen que incluye la estructura del área de 

Biomedicina del ESE Hospital Santa Matilde De Madrid y las diferentes y múltiples funciones que 

allí se realizan por parte del ingeniero encargado y a las cuales tuve acceso como pasante 

obteniendo el resultado final de mi experiencia directa, no sin antes anotar que me parecen bastante 

extensas para ser realizadas por una sola persona (el ingeniero), quien además debe orientar y 

supervisar el trabajo realizado por los practicantes.  
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Figura 14 Área de Biomédica – E.S.E. Hospital Santa Matilde de Madrid. Fuente: Elaboración propia 
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3.2 Investigación Cuantitativa – Encuesta de Satisfacción. 

Para apoyar la temática problema que se presenta inicialmente, se aplicó una Encuesta de 

Satisfacción entre usuarios de los servicios de salud del hospital. Se escogió esta opción por 

considerarla una forma real, objetiva y muy rápida para obtener resultados concretos, ágiles y a 

mínimo costo.  

Población: La encuesta se ofrece a 100 pacientes usuarios de los diferentes servicios del E.S.E. 

Hospital Santa Matilde de Madrid de los cuales, solo 25 responden. 

3.2.1 Instrumento de medición – Encuesta. 

Una encuesta es una herramienta de medición compuesta por un conjunto de preguntas 

tipificadas que nos ayuda a conocer cierta información de un determinado grupo de personas. Esta 

información se logra a través de preguntas que se formularán según los objetivos que se persiguen. 

La encuesta es útil para indagar en temáticas específicas del interés objetivo y así mismo 

obtener información concreta y mensurable, permitiendo conocer la opinión del público que 

accede a responder, y de esta manera con la información obtenida se está en posición de poder 

responder mejor a sus necesidades y expectativas, por parte del hospital. 

3.2.2 Tipo de encuesta  

Se utiliza la modalidad de encuesta mixta (cerrada 7 preguntas) dejando como opción una sola 

respuesta personal - pregunta abierta, entre las opciones que se presentan. Una de las ventajas de 

esta modalidad es la rapidez y facilidad para hallar resultados y como factores por revisar se 

encuentra el que ocasionalmente, ninguna de las opciones que se presentan satisfacen plenamente 

a la persona encuestad; considerando este factor, se ofrece también la pregunta abierta. 
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3.2.3 Plan de análisis  

Una vez aplicada la encuesta, automáticamente se organizó la información, se tabuló y se 

obtuvieron las gráficas con los resultados encontrados, permitiendo ser observados de 

diferentes maneras para una total comprensión de la situación planteada. Adicionalmente se 

realizaron otras gráficas por mi parte, para complementar la información.     

Recursos disponibles  

La encuesta se realiza mediante la herramienta docs.google.com. Esta herramienta permite 

visualizar los resultados de forma automática y es completamente gratuita, así que no genera costo 

alguno. 

3.2.4 Resultados 

Las preguntas realizadas arrojan los siguientes resultados:  

Preguntas 1 y 2 corresponden a los datos del encuestado. 

.     Pregunta 1: Nombre (Los datos obtenidos no son relevantes para este estudio, por lo tanto, 

no se tuvieron en cuenta). 

    Pregunta 2: Documento de identidad. 

Por no ser funcional para los resultados necesarios en este informe, no se tuvo en cuenta la 

información recuperada en este ítem y se procede a trabajar con las preguntas 3 a 8, que solicitan 

información acerca de la experiencia del usuario. 

Pregunta 3: ¿Usted ha tenido algún procedimiento en la institución Hospital Santa Matilde?  
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 Figura 15 Pregunta 3. Procedimientos. Fuente: survio.com/es y elaboración propia 

 

Análisis: Con los resultados obtenidos, se concluye que en este caso:  

25 respuestas corresponden al 100%   

22 respuesta SÍ al 88%   

3 respuestas NO al 12%. 

 

Resultado: Con estos datos se encontró que una gran mayoría (88%) han vivenciado algún 

procedimiento en el Hospital Santa Matilde y por ende se expresarán desde una experiencia 

personal. 
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Pregunta 4: ¿Cómo considera los tiempos de espera? Califique de 1 a 5. 

 Figura 16 Pregunta 4. Tiempos de espera. Fuente: survio.com/es 

 

 

Las respuestas se muestran de forma escalada de mayor a menor, con los siguientes resultados  

Tabla 2 Respuesta / porcentaje pregunta 4. Fuente: Elaboración propia, 

ÍTEM # % 

4. ACEPTABLE 12 48% 

3. REGULAR 6 24% 

1.  MUY MALO 4 16% 

2. MALO 3 12% 

5. EXCELENTE 0 0% 
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Análisis: El mayor porcentaje corresponde al ítem ACEPTABLE (48%), seguido por REGULAR 

(24%), mientras que la opción EXCELENTE no alcanzó ningún resultado, arrojando el 0%, lo 

cual indica que es un factor para tener en cuenta  

Resultado: Con los resultados obtenidos, se deduce que en general, el tiempo de espera que se 

maneja, es ACEPTABLE y aunque es factible que pueda mejorarse para llegar a ser Excelente, 

la percepción entre los usuarios es de malestar, pues al sumar los ítems 3, 1 y 2, da un resultado 

de 12 puntos con otro 52%, sobrepasando al máximo obtenido, Aceptable (48%). 

 

Pregunta 5: ¿Cómo considera el servicio en general, que le brinda la institución? Califique 

de 1 a 5. 

Figura 16 Pregunta 5. Servicio. Fuente: survio.com/es 
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Tabla 3 Respuesta / Porcentaje Pregunta 5. Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis: El mayor porcentaje corresponde al ítem ACEPTABLE (48%), seguido por REGULAR 

(24%), mientras que la opción EXCELENTE apenas alcanzó un punto que corresponde al 4%, lo 

cual indica que es un factor para tener en cuenta  

Resultado: Según los resultados obtenidos se deduce que en general, el grado de satisfacción, es 

ACEPTABLE y aunque es factible que pueda mejorarse para llegar a ser Excelente, la percepción 

entre los usuarios es de malestar, pues al sumar los ítems 3 – 1 y 2, empataría con el Aceptable 

obtenido.  

 

Pregunta 6: ¿En qué estado encontró los equipos de biomédica? Califique de 1 a 5. 

Las respuestas se muestran de forma escalada de mayor a menor, con los siguientes resultados 

 

 

ÍTEM # % 

4. ACEPTABLE 12 48% 

3. REGULAR  6 24% 

1. MUY MALO  4 16% 

2. MALO 2 8% 

5. EXCELENTE 1 4% 
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Figura 17 Pregunta 6. Equipos de Biomédica.  Fuente: survio.com/es 

 

 

Tabla 4 Respuesta / Porcentaje Pregunta 6. Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

Análisis: El mayor porcentaje corresponde al ítem ACEPTABLE (48%), seguido por 

EXCELENTE (24%) y REGULAR (16%).  

ÍTEM # % 

4. ACEPTABLE 12 48% 

5. EXCELENTE 6 24% 

3. REGULAR 4 16% 

2. MALO 2 8% 

1.  MUY MALO 1 4% 
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Resultado: Con los resultados obtenidos se deduce que en general, el estado en que se encontraron 

los equipos de Biomedicina, es muy debatible pues se enfrenta un 28% resultado de la sumatoria 

de los ítems 1, 2 y 3, frente al 48% correspondiente al ítem 4 ACEPTABLE y por primera vez 

se encuentra un alto resultado en EXCELENTE, con un sorprendente 24%, demostrando que la 

cuarta parte de los usuarios han tenido muy buenas experiencias en el uso del equipamiento de 

biomédica. Considero que es un factor muy motivante que puede ayudar a mejorar más para lograr 

la EXCELENCIA.   

 

Pregunta 7: ¿Qué aspectos considera que se deben mejorar? 

A. Modernización de los equipos Biomédicos. 

B. Los procesos administrativos (Urgencias, Facturación, Entrega de resultados, Solicitud 

de citas, Vacunación). 

C. La atención que brinda el personal. 

D. Todos los anteriores 

E. Ninguno de los anteriores. 

 

Esta pregunta presenta un formato diferente, pues no se trata de calificar simplemente, sino de 

puntualizar el aspecto que se considere debe mejorar en la institución.  
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Figura 19 Pregunta 7Aspectos por mejorar.  Fuente: survio.com/es 

 

 

 Tabla 5 Respuesta / Porcentaje Pregunta 7. Fuente: Elaboración propia 

 

 

ÍTEM # % 

D. TODAS LAS ANTERIORES 11 48% 

C. LA ATENCIÓN QUE BRINDA EL PERSONAL. 7 24% 

B. LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS 

(URGENCIAS, FACTURACIÓN, ENTREGA DE 

RESULTADOS, SOLICITUD DE CITAS, 

VACUNACIÓN). 

6 24% 

A.  MODERNIZACIÓN DE LOS EQUIPOS 
BIOMÉDICOS. 

1 4% 

E. NINGUNO DE LOS ANTERIORES. 0 0% 
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Análisis: Según los resultados obtenidos se deduce que en general, la percepción de los usuarios 

es muy desfavorable frente todas las opciones propuestas: Modernización de los equipos 

biomédicos atención del personal y procesos administrativos (varios).  

Resultados: Estos resultados son de gran importancia para este estudio y se convierte en una de 

las mejores herramientas para fortalecer la propuesta de mejorar y cambiar los diferentes aspectos 

que inciden desfavorablemente en la percepción de satisfacción de sus usuarios. 

Pregunta 8: De acuerdo a la experiencia vivida, ¿qué se debe mejorar? (Pregunta abierta) 

Figura 20 Pregunta 8 – Aspectos por mejorar. Fuente:  

Repetida 

Repetida 

Repetida 
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Como son preguntas abiertas, se agruparán por tópicos, para obtener clasificación por 

segmentos. Las respuestas se trasladarán a una Tabla indicando lo propuesto. 

Ver tabla 7: Respuesta / Porcentaje Pregunta 8 (Categorizada) (Página siguiente). 

Tabla 6 Respuesta / Pregunta 8 (Categorizada). Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 

 

 

 

 

  

RESPUESTA # 

Servicio 2 

Servicio al cliente 2 

Atención al cliente 1 

Atención a cliente 1 

Atención subgerente 1 

Cambio de personal 1 

Contratación de personas por sus capacidades y conocimientos y no por sus 
parentescos o favores. 

1 

Disponibilidad de equipos médicos y mejorar la atención al paciente. 1 

El tiempo de atención a una emergencia. 1 

En general todo el servicio de salud prestado por la entidad es pésimo, el área de 
emergencias no cuenta con equipos para los procedimientos y aun así dejan 
esperando al paciente para al final no realizarle nada. 

1 

En términos generales me parece buen servicio. 1 

Aparatos de medicina y tiempos de espera. 1 

La atención personal. 1 

La puntualidad en la atención del paciente. 1 

La vacuna a personas mayores debería ser más rápida. 1 

Los tiempos de atención. 1 

Los tiempos de espera en urgencias. 1 

Respuesta ante una petición o queja. 1 

Solicitudes médicas (órdenes). 1 

La calidad humana que haya médicos de verdad y no solo practicantes. 1 

Todo 1 

No responde 2 

Equipos y procedimientos 

Talento humano 

 

Servicio y atención al cliente 

 

Todo Negativo  

 

 

Todo Positivo  

 

 

No responde 
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Figura 18 Pregunta 8 – Categorías y porcentajes. Fuente: Elaboración propia. 

 

Análisis y Resultados: El anterior gráfico corresponde a los resultados obtenidos en la encuesta 

realizada a los 25 pacientes usuarios de los diferentes servicios del E.S.E. HOSPITAL SANTA 

MATILDE DE MADRID. Se planteó dejar esta pregunta abierta, dando oportunidad a los 

usuarios para expresar sus inquietudes, evidenciando que el mayor nivel de insatisfacción 

corresponde a SERVICIO Y ATENCIÓN AL CLIENTE (52%), relacionado con tiempos y 

respuestas de los funcionarios y a EQUIPOS Y PROCEDIMIENTOS (16%). 

Los resultados arrojados permiten así apoyar el resultado y las conclusiones presentadas 

finalmente.     

  

13, 
52%

3, 
12%

4, 
16%

2, 8%

1, 
4%

2, 8%

PREGUNTA 8 - CATEGORÍAS Y PORCENTAJES

SERVICIO TALENTO HUMANO
EQUIPOS Y PROC TODO -
TODO + NO RESPONDE
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Conclusiones 

La elaboración de este informe fue el resultado de la observación y análisis de una situación 

experimentada de forma directa durante mi proceso de pasantías, tanto de forma cualitativa como 

cuantitativa. Durante este periodo de tiempo pude conocer y comprender la realidad del trabajo 

dentro del Área de Biomedicina al interior del ESE HOSPITAL SANTA MATILDE de Madrid.  

Gracias a esta vivencia comprendí la necesidad de investigar y conocer a fondo la historia de 

la institución, sus características y ventajas que pueden redundar en la mejoría del servicio 

ofrecido a la comunidad. También el conocer, manejar y apoyarse en la normativa que rige tanto 

al sistema de salud en general, como la propia de la institución, logrando así la proyección a 

situaciones reales y concretas, acordes con el sentido de servicio ofrecido por el hospital.  

Así mismo y como resultado principal, hice conciencia a través de mi experiencia, sobre el 

papel tan importante que desempeña la persona encargada del Área de Biomedicina de una 

entidad hospitalaria al mantener responsablemente en perfecto orden y actualización la 

información pertinente para el cuidado de los equipos en custodia del Área y su apropiada 

distribución en los diferentes servicios ofrecidos por la institución.  

 Igualmente, comprendí la necesidad de contar y manejar asertiva y responsablemente el 

presupuesto asignado por la institución, para la excelente conservación de estos equipos que 

brindan la mejor tecnología al servicio de la recuperación y mantenimiento de la salud de los 

pacientes usuarios del sistema.    

Todos estos aspectos coinciden con los resultados obtenidos a través de la “Encuesta de 

Satisfacción” aplicada a usuarios del servicio del hospital. 
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Recomendaciones 

      Considero de suma importancia, resaltar la necesidad de incrementar el personal encargado 

del Área de Biomedicina, pues realmente el que una sola persona se encargue de todas las 

funciones relacionadas con los equipos de diagnóstico, soporte y rehabilitación, hace que los 

procesos sean lentos y no siempre se alcancen a obtener los mejores resultados, buscando de esta 

manera colaborar con la percepción positiva de los usuarios hacia el servicio recibido.  

También, considero relevante mantener una constante asesoría y capacitación dirigida al 

personal del hospital encargado de manipular los equipos de biomedicina, evitando así el rápido 

deterioro y continuo mantenimiento de estos magníficos elementos que brindan tecnología de 

punta a la institución.  

Como otro factor igualmente determinante, planteo la implementación de mecanismos sencillos 

para buscar un ágil y oportuno sistema de evaluación relacionado con la calidad del servicio a los 

usuarios, que considero, permitiría la propuesta de estrategias de solución al alcance de la 

institución, y la posibilidad de brindar una experiencia satisfactoria que, a corto, mediano y largo 

plazo, puede crear y fortalecer un alto grado de sostenibilidad, muy benéfico para el hospital. 

Finalmente, sugiero que se sigan fortaleciendo las campañas para mejorar el servicio al usuario 

(pacientes y/o acompañantes), desde todas las áreas y en todos los aspectos; de esta manera se 

encontrará una verdadera coherencia con el mensaje que se encuentra recibiendo a las personas en 

la entrada del hospital:  

“Su Salud Nuestra Prioridad. Servicio Humanizado Nuestro Compromiso” 



 

Anexo A: Encuesta de satisfacción 

Se relacionan las preguntas correspondientes a la ENCUESTA DE SATISFACCIÓN, 

dirigida a los usuarios de servicios del ESE HOSPITAL SANTA MATILDE DE 

MADRID.  

 

DATOS PERSONALES:  

Pregunta 1: Por favor indique sus nombres y apellidos completos (según aparecen en su 

documento de identidad). 

   NOMBRE: ________________________________________________________________ 

 

Pregunta 2: Documento de identidad. Por favor marque con X la opción correcta: 

        Cédula de Ciudadanía (  )       Tarjeta de Identidad (  )     Cédula 

de Extranjería (  ) 

Número: ____________________________________________________________________ 

 

Pregunta 3:  

¿Usted ha tenido algún procedimiento en la institución Hospital Santa Matilde?   

            SÍ   (   )           

            NO (   )  

 

Pregunta 4:  

¿Cómo considera los tiempos de espera? Califique de 1 a 5. 

 

Pregunta 5:  

¿Cómo considera el servicio en general, que le brinda la institución? Califique de 1 a 5. 

 

Pregunta 6:  

¿En qué estado encontró los equipos de biomédica? Califique de 1 a 5. 



 

Pregunta 7: ¿Qué aspectos considera que se deben mejorar? 

A. Modernización de los equipos Biomédicos. 

B. Los procesos administrativos (Urgencias, Facturación, Entrega de resultados, Solicitud 

de citas, Vacunación). 

C. La atención que brinda el personal. 

D. Todos los anteriores 

E. Ninguno de los anteriores. 

Pregunta 8: De acuerdo a la experiencia vivida, ¿qué se debe mejorar? (Pregunta abierta) 

________________________________________________________________________________ 

________________________________________________________________________________ 

________________________________________________________________________________ 

________________________________________________________________________________ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

B.  Anexo:  Evidencias encuesta de satisfacción 
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