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DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO O DESARROLLO
INSTITUCIONAL

FECHA: 28 julio del 2025
ACTIVIDAD: Seguimiento al Plan de Servicio al Ciudadano
PROCESO VINCULADO: Participacion social en Salud y participacion ciudadana
RESPONSABLE: Oficina de atencidén al usuario
OBIJETIVO: Cumplimiento de los objetivos, indicadores y activid S

plasmadas en el Plan de servicio al ciudadano 2025.

INTRODUCCION

misma Constitucion Politica Nacional, otras como la Ley 100 de
Decreto 1011 de 2006 y muy especificamente ala Ley 1474

El proceso de participacion social en salud, G ciudadana vy servicio al
ciudadano; desde la Oficina de Atencién al Usyo e ementos clave para la mejora
continua del sistema de salud y la promocic > quidad en el acceso a servicios. La
Oficina de Atencién al Usuario, como un espacio In ional de cercania entre los usuarios
y el sistema de salud, juega un papel ntal en la recepcidon de inquietudes,

sugerencias y demandas de la poblaei@n, si o de puente entre las necesidades de los
ciudadanos y las politicas de salud

La participacién social engSalyd, i€éndida como el involucramiento activo de la
comunidad en la planificaciom, ejégucion y evaluacion de los servicios de salud, permite
una atencidén mas per ficiente y ajustada a las realidades y expectativas de los
usuarios. A través de les establecidos por la Oficina de Atencion al Usuario, se
fomenta una comuRlicagiongconstante entre la ciudadania y las instituciones de salud, lo
que contribuy de decisiones mds informadas y acordes con las verdaderas
necesidades acion.

Este i eNieng como objetivo, analizar cémo la participacion social, la participacion
ciudadana vy, el servicio al ciudadano mediadas por la Oficina de Atencién al Usuario,

pnioyyen mejorar la calidad de los servicios de salud, promoviendo la inclusion,
@ rencia y satisfaccion de los usuarios. Ademds, se identifican los retos y oportunidades
e participacién y de mejora continua en el sistema de salud.

gen en este proceso, con el fin de proponer acciones que fortalezcan este modelo
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OBIJETIVO: Promover y garantizar la participacion de la ciudadania en los procesos
relacionados conla salud, garantizado que los usuarios tengan participacion y puedenii
en la mejora de los servicios y politicas de la salud.

ALCANCE: Desde la identificaciéon de las necesidades y expectativas de los usud
la medicidn de su satisfaccion y el establecimiento de acciones y planes de

METODOLOGIA

La oficina de atencién al usuario viene realizando diferentes actividé Imente las
cuales hacen parte del procedimiento de Gestion y Atencién al Us ; CUyO objetivo
principal es disenar y desarrollar estrategias orientadas par, oh en salud, del
ejercicio de los derechos y deberes de los usuarios ademas jhf orientar a los mismos
sobre el uso, acceso y disponibilidad de los servicios. Par sarkgllo de estas actividades
se hace uso de diferentes herramientas y estrategias co soRyla aplicacion de la Matriz
Tabulacion de Satisfaccion del Usuario, matriz Repor al SIAU, consolidado de las
PQRSF, la apertura de buzén semanalmente,
derechos y deberes a los usuarios, capacitacioné

reunion con la Asociacion de Usuarios, reuni

buzones de PQRSF y respuestas dadas
mejoramiento y la generacion del informe m SIAU. Con base en su experiencia la E.S.E
DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE viene efectuando acompanamiento a fravés del
lider del procedimiento SIAU a gad de las actividades realizadas por su equipo de
trabajo, el cual se encuentra o ep’las diferentes dreas del Hospital, una vez revisada
y consolidada la informaciéomyeciida se genera el pertinente informe mensual los cuales
son presentados a las dr sp®ndientes. Igualmente, el lider del procedimiento lleva
a cabo de forma perigliicazgctividades tales como la retroalimentacién de las actividades
realizadas.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

La E.S.E. Hegpit arfamental San Antonio de Padua entiende el servicio al ciudadano(q)

como azdp de ser para brindar un servicio de calidad y humano que responda a las

necelidades y expectativas del usuario en pro del mejoramiento continuo y la atencion
g ar

izando su bienestar individual y colectivo.

cion al usuario es un elemento de importancia para la gestion de las entidades
as. En este sentido, se impulsan varias acciones encaminadas a la satisfaccidon de los
uarios, desarrollando mecanismos que generen un cambio en la cultura organizacional y
el mejoramiento en la atencion al ciudadano, con el fin de facilitar el acercamiento con

Salud Integral Impacto Real

“Documento no valido en medio impreso sin la identificacion de sello seco “Documento Controlado” Este documento
contiene informacién de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital. Ninguna parte de su contenido puede ser usado,
copiado, divulgado sin autorizacion escrita por parte del Hospital”.




ES.E
HOSPITAL DEPARTAMENTAL

FORMATO DE INFORME Fecha: 25/01/2021
EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO Cédigo: MDE-GPDI-GD-F-004
HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA | Version: 02
LA PL;,ATA HUILA i Pagina: 3de
PROCESO: GESTION DE PLANEACION Y 34
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO O DESARROLLO
INSTITUCIONAL

nuestros usuarios y sus familias fortaleciendo asi un servicio incluyente, eficaz, de calidad
humano y seguro.

1. ACTIVIDADES PLASMADAS EN EL PLAN DE SERVICO AL CIUDADANO 2h

N° |PROCESO OBEJTIVO META No ACTIVIDADES
Divulgar a los S Entregar y socializar la carta de
. Apropiacion .
usuarios y de derechos 1 derechos y deberes a los usuarios y
funcionarios del colaboradores del hospital.
., . y deberes
Atencion Hospital San
1 . . por parte de C
al usuario Antonio de I . Evaluar la comprensidn de los
0s usuarios y
Padua los ¢ . . 2 derechos y deberes en los
derechos y unclonaros funcionarios
del HDSAP :
deberes.
alizar apertura de los buzones de
. 1 gerencia de lunes a viernes (dias
Ar1<:1I|z<:1fr y d(ljr hdbiles).
respuestd odo 2 Revisar quejas encontradas en
pelrcepmop © pdgina web o por otro medio.
Tgrii;iijggl?n Cumplimentol 3 Realizar el respectivo seguimiento a
ump las PQRS encontradas
cuenta las oportuno en -
., . . Dar respuesta oportuna y eficaz a
Atencidon | manifestaciones | la respuesta 4 . .
2 . los usuarios de manera escrita.
al usuario que se de PQRS T foctuada | n
recepciéon en segun ABC havez etec (LjJO a o;fgspues ase
cualquiera de | de calidad 5 . dpr?ce eTo n? mcar
los canales de inme ||o oTrr}e]rcwle‘o usuo?o (por
atencion y ejemplo, felefonicamente, por
servicio al correo postal o electrénico).
USUGIHO Entregar a poblacién indigena la
' 6 carta de derechos y deberes en
lenguaje Nasa.
Medir el grado Aumento Aplicar encuestas de satisfacciéon a
Atencié de satisfaccion |gradual de la| 1 los usuarios que hacen uso de |os
3 enclon - 4o 1os usuarios, | satisfaccidn servicios brindados por el hospital.
al usuario | - : —
identificando | global de los 2 Realizar mensualmente la reunidon
SUS usuarios por del comité de ética e integridad
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necesidades, los servicios Dar a conocer en el comité quejas,
expectativas y prestados. 3 reclamos, sugerencias y
prioridades, en observaciones recibidas por parte
relacion con los de los usuarios.
servicios que la .
Implementar planes de mejora de
ESE ofrece. .
4 acuerdo con las falencias

detectadas.

Realizar seguimiento al
5 cumplimiento de los planes de
mejora instaurados

Realizar reuniones con los
infegrantes de la Asociacion de
Usuarios donde se lleven a cabo

capacitaciones en temas de

Fomentar en los . .,
Participacion

Atencion grupos de valor de la

4 . | su participacioén T 1
al usuario Asociacion
en los procesos

L de usuarios : 2
institucionales. interés general.
Realizar las actividades
Seguimiento @ . correspondientes a la PPSS,
. Cumplir @on . .
., las actividades informes para cada actividad,
Atencion Ios

5 .| de la Politica de 23
al usuario . =
Participacion

Social en Salud

&

evidencias y articulacién con las
demds dreas vinculadas al
proceso.

2. INDICADORES IN

2.1. SOCIALIZACION DE DEBERES Y DERECHOS A USUARIOS | SEMESTRE 2025

A conhnuoaon re a la cantidad de usuarios capacitados en el tema Derechos y

Deberes:

wero de usuarios que respondieron bien la pregunta sobre los deberes y derechos de los usuarios
en la InstifUeid

| numerador: Reporte del prestador del servicio/ oficina de SIAU

Fuente

Denominador: NUmero total de usuarios socializados en deberes y derechos.
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RESULTADOS DE LA MEDICION 2025
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
NUMERADOR |  1.672 1.395 1.521 1.605 2.048 1.716
DENOMINADY  1.973 1595 1.639 1.709 2.079 1.935
RESULTADOS 85% 87% 93% 94% 99% 89%

Representacion grafica \
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Anadlisis

Durante el | Semestre del 20259 eg
socializa de lunes a viernes |
diferentes servicios de la Insti

de frabajo de la oficina de atencién al usuario
y deberes a los usuarios que se encuentran en los
ioMy, en el mes de enero se socializo a 1.973 usuarios a los
cuales se les evalua el nto de estos a 1.672 dando cumplimiento al porcentaje
del indicador en un o) el mes de febrero se logrd socializar 1.595 de los cuales 1.395
fueron evaluados eg elf@Bnocimiento de sus derechos y deberes y cumpliendo con un 87%,
en el mes de marzo e a socializacion de 1.639 usuarios y se evaluaron a 1.521 dando
cumplimiento € ensual; en el mes de abril se socializo a 1.708 usuarios a los cuales
se les evalu imiento de estos a 1.605 dando cumplimiento al porcentaje del
; en el mes de mayo se logrd socializar 2.079 de los cuales 2.048 fueron
nocimiento de sus derechos y deberes y cumpliendo con un 99%, en el
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2.2. USUARIOS CAPACITADOS EN DIALECTO NASA YUWE | SEMESTRE 2025

RESULTADOS DE LA MEDICION 2025 NASA YUWE
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
NUMERADO 166 130 151 85 35 35 2
DENOMINAL 166 130 151 85 35 35 60
RESULTADOS 100% 100% 100% 100% 100% 100% 00%

Andlisis:

usuarios NASA
la socializaciéon de los
ue de la misma manera
jos informamos que en el
n de la zonag, solo quedaron

Se puede evidenciar en la grdfica, la socializacion de debere
YUWE en el | semestre del 2025; por parte de la guia bilingle
deberes y derechos de los usuarios en dialecto nasa a 60
fueron evaluados, en cuanto a la baja de cantidad de
municipio de La Plata y a nivel departamental la EPS A i
los raizales.

23. COLABORADORES CAPACITADOSﬁ.DER S Y DEBERES | SEMESTRE 2025.

).
RESULTADOS DE LA MEDICION 2025
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO Junio  |ANUAL

NUMERADOR 10 25 121 7 197

DENOMINADQ 434 434 434 434 434

RESULTADOS 2% 6% 28% 2% 45%
Andlisis:
Durante el | semgestr ializo deberes y derechos a los colaboradores que ingresan a
laborar a n ucion a 197/434 agremiados y OPS que prestan su servicio en las

diferentesgre el fin de la promulgacion de los derechos y deberes de los usuarios.

INDICADORES A NORMA 256.

@ PROPORCION DE SATISFACCION GLOBAL DE LOS USUARIOS EN LA IPS
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Numerador: NUmero de usuarios que respondieron "muy buend" o "buend” a la pregunta: scdémo calificaria su
experiencia global respecto alos servicios de salud que ha recibido a fraves de su IPS2

Fuente del numerador: Reporte de la oficina de SIAU

Denominador: NUmero de usuarios que respondieron la pregunta

RESULTADOS DE LA MEDICION 2025

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL ANUAL
NUMERADOR 689 766 734 826 4724
DENOMINADQ 690 766 738 826 4732
RESULTADOS 100% 100% 99% 100% 99.8%

ANALISIS:

Durante el | semestre la proporcién de satisfaccion glo usuarios en la IPS, respecto

ental San Anfonio de Paduag,
| semestre 4.732 encuestados los

experiencia global respecto a los servicio§ de salwd que ha recibido a través de su IPS2
Evidenciamos que la calificacién en la prestgcionide los servicios se encuentra satisfechos
CON UN PORCENTAJE DEL 99.8%.

2.5. PROPORCION DE US

Numerador: Numero de usuarios que
srecomendaria a sus familiares i ta [PSe

RESULTADOS DE LA MEDICION 2025

ENERO FEB MARZO ABRIL MAYO JUNIO | SEMESTRE
NUMERADOR | 690 766 738 826 806 906 4732
DENOMINADG | 690 766 738 826 806 906 4732
RESULTADOS 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100,0%
S:

urante el | semestre proporcion de usuario que recomendarian la IPS ESE Hospital
Departamental  San Antonio de  Paduqg,
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como podemos evidencia en el cuadro de datos en el | semestre de 4.732 encuestados
4.732 usuarios respondieron que si recomiendan la IPS familiares y amigos.

2.6. PORCENTAJE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
GESTIONADAS.

Numerador: NUmero de PQRS resueltas mensualmente dentro de los términos legales

Fuente del numerador: Reporte del prestador del servicio, Informe generado a subgere
PQRS

i€ntifica de

Denominador: Total de PQRS recibidas

RESULTADOS DE LA MEDICION 2025
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
NUMERADOR 18 13 22 6 20 33 132
DENOMINADQ 18 13 22 20 33 132
RESULTADOS 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Andlisis:
Durante el | semestre del 20 lo os han radicado por los diferentes medios de

radicacién de PQRSF, como derre agina web, buzones de sugerencia y presencial fueron
enero 18, febrero 13, mar: 2 abril 26, mayo 20 y junio 33.

En el proceso de a
acompanamiento
Una vez se regliza

e buzdn se readliza de lunes a viernes 04:.00 pm, con el
ados por la Asociacion de usuarios ASOSALUD HDSAP.
sificaciéon se direccionan a los lideres de cada proceso,
agremiaciongs, isor de contrato para el respectivo andlisis y respuesta interna.

Por ofra parte, &stds PQRSF se dan a conocer en el comité de ética e integridad que en el
cuals li2Zg mensualmente.

OREO DE LA SATISFACCION DEL USUARIO | SEMESTRE 2025.

icion de la Satisfaccion del Usuario se enfiende como el conjunto de actividades
ecesarias que debe realizar el prestador de los servicios de salud, para conocer en forma
cnica y objetiva, la percepcion que tienen los usuarios de la calidad, eficiencia, eficacia,
efectividad y calidez de la atencidn en los servicios que hanrecibido, a la vez se implementd
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la calificacion que los usuarios le dan a los especialistas desde el tiempo de atencion, el
trato recibido y la claridad de la informacién suministrada por el mismo. Esta actividad
realiza a fravés de encuestas EL 10% de los usuarios afendidos durante el
inmediatamente anterior en el cual se evalta el grado de satisfaccion de los usuai c

modelo de mejoramiento continuo en la Institucion sirviendo de guia pa
mantener la calidad de la prestacion de los servicios en la Institucion.

Entendiendo la medicion de la Satisfaccion del Usuario como un te
en la gestion y evaluaciéon de las instituciones prestadoras de se
Hospital Departamental San Antonio de Padua busca perma

las necesidades de sus usuarios se identifiquen, se escuche umplan, lo cual facilita
identificar oportunidades de mejora. Esto ha llevado a g h n construido dentro de
la misma encuesta dos indicadores que evidencian el gra erCepcion de sus usuarios.
El primero es la percepcion del usuario frente a la atenai rafo que recibe del personal
que lo atendidé y el segundo es la percepcion del i
servicios y en general de las instalaciones en Ig
establecido para la medicidon y mejoramientgo,delindice
“TASA DE SATISFACCION GLOBAL DEL USUARIO; la m&

de 95%.

Resolucion N. 256, que indica quelse debg tener en cuenta las preguntas de satisfaccion,
2Como calificaria su experie
Por esta razdn se evidenclard
satisfaccion.

icmpre un cambio significativo en el porcentaje de
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ENCUESTAS APLICADAS | SEMESTRE 2025

ENCUESTA ENCUESTA ENCUESTA ENCUESTA ENCUESTA ENCUESTA
TTEE APLICADA POR APLICADA POR APLICADA POR |APLICADA POR [APLICADA POR|APLICADA POR TOTAL
SERVICIO Y SERVICIO Y SERVICIO Y SERVICIO Y SERVICIO Y SERVICIO Y ENCUESTAS
ESPECIALISTA ESPECIALISTA ESPECIALISTA ESPECIALISTA | ESPECIALISTA | ESPECIALISTA
GINECOLOGIA 35 40 40 40 4] 40 236
MEDICINA INTERNA 40 50 40 40 40 40 250
PEDIATRIA 30 40 40 43 40 40 233
ORTOPEDIA 40 45 40 40 40 50 255
ANESTESIA 20 20 20 20 21 26 127
PSICOLOGIA 20 20 20 20 20 36 136
OTORRINO 27 40 40 32 40 40 219
ECOGRAFIAS G/O 40 40 35 38 32 40 225
ucCl 20 20 15 22 21 20 118
TAC 33 10 22 29 25 25 144
OBSTETRICIA 22 23 22 21 21 25 134
LABORATORIO 26 25 25 27 25 26 154
QUIROFANO 25 31 20 29 20 23 148
HOSPITALIZACION 31 31 31 41 34 32 200
REFERENCIA 20 20 20 20 20 20 120
UROLOGIA 20 26 20 20 26 25 137
TERAPIA 21 20 25 22 22 25 135
NUTRICION 20 18 22 20 22 23 125
CIRUGIA 20 19 25 22 22 31 139
RAYOS X 30 37 36 3l 35 40 209
ECOGRAFIAS PEREZ 34 43 39 39 40 40 235
CARDIOLOGIA 7 11 1 11 10 10 62
URGENCIAS 99 é 6 184 174 203 901
GASTROENTEROLOGIA 10 12 12 15 15 26 90
TOTAL A REALIZAR
SACANDO EL 10% DE LA 690 766 738 826 806 906 4732
CANTIDAD E USUARIOS DEL
MES ANTERIOR
v
Analisis:
Durante esene&ro se realizaron 890 encuestas donde podemos evidencias la cantidad

lizg ponservicio; por lo fanto, de da cumpliendo la meta propuesta; en el mes de
se red n 766 encuestas se cumplié la me’rc establecida, en el mes de marzo se

es de junio se realizaron 906 encuestas cumpliendo la meta; para obtener un
sulfado en el | semestre 4.732 usuarios encuestados, teniendo en cuenta el 10% de usuarios
endidos en nuestra Institucidon durante el mes inmediatamente anterior.
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4. CONSOLIDADO DE LA SATISFACCION GLOBAL DE LOS USUARIOS | SEMESTRE

SERVICIO ENERO FEBRERO MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL
Ginecologia 97% 93% 100% | 100%| 100%| 100% 98%
Pediatria 90% 95% 100% 99%| 100%| 100% 97%
Ortopedia 97% 95% 95% 99%| 100%| 100% 98%
Cirugia general 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100% 100%
Anestesiologia 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100% 100%
Psicologia 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100% 100%
Terapia Fisica 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100% 100%
Urologia 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100% 100%
Medicina Interna 93% 100% 100% | 100%| 100%| 100% 99%
Nutricién 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100% 100%
Otorrinolaringologia 100% 100% 100% 100%| 100%| 100% 100%
Urgencias 96% 98% 98% 98%| 97%| 96% 97%
Hospitalizacién 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100% 100%
Cirugia-Quirofano 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100% 100%
Obstetricia 96% 100% 100% | 100%| 100%| 100% 99%
UCl 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100% 100%
Referencia 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100% 100%
Laboratorio 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100% 100%
Ecografias Ginecdlogo | 100% 100% 98% 100%| 100%| 100% 100%
Ecografias Radiélogo 97% 100% 100% | 100%| 100%| 100% 100%
Radiografias 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100% 100%
Cardilogia 100% 95% 100% | 100%| 100%| 100% 99%
Gastroenterologia 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100% 100%
Tomografia 100% 100% 100% 96%| 100%| 100% 99%
Trabajo social 100% 100% 100% 100%
Fonoaudilogia 100% 100% 100% | 100%
PORCENTAJE POR MES 99% 99% 100% | 100% I 100% I 100% 99%

in r de la calidad de la atencién que brindan los
os hiveles de satisfaccion ayuda a mejorar las debilidades y
reafirmar las fortalezas rrollar un sistema de salud que brinde la atencién de
calidad que deman acientes; durante el | semestre la satisfaccién de nuestros
usuarios fue satisfactori i o en cuanta el buen frato de los profesionales de la salud y

La satisfaccion del usuario
servicios de salud; comprend

in la necesidad de realizar algun plan de mejora; a nivel global
arrojo un porcentaje del 99% esto refleja que los servicios de salud
s expectativas de los usuarios.

porcentaje ma
durante este Nse
cumplen osupergn

SATISFACCION GLOBAL 2025

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
99% 99% 99% 100% 100% 100% 100%

Como podemos evidencias en la base de datos y consolidado global de la satisfaccion de
los usuarios en cuanto a la prestaciéon de los
Salud Integral Impacto Real
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servicios y frato del talento humano de Ia ESE Hospital San Antonio de la Plata Huila, por
medio de las encuestas realizadas mes a mes; observamos que en el frascurso de | Seme
2025, la satisfaccion se mantuvo en un porcentaje del 100% en general, encontramos
niveles de satisfaccidon en la mayoria de los aspectos evaluados; es importante recalea
a nivel general que la Institucidon cuenta con buena imagen frente a los usuarios s€
en la calidad de la atencidn de su recurso humano encargado en las lineas fre

se efnCuentra la
cienfe de igual
i ia de este
con aspectos
suficiente del

Dentro de los factores determinantes de la safisfaccion de los usuariog,
amabilidad del relacionamiento entre los profesionales de la salud y el
manera su red de apoyo, por lo tanto, es importante realizar un andlig
aspecto, para reforzar actitudes de confianza y respeto del pro
importantes como la empatia, inspirar confianza, informaci
proceso de atencion.

En cuanto al trato recibido se destaca que es un factoWN tante y es la clave de la
satisfaccion de los usuarios donde se evalUa el person i cidl, administrativo, teniendo
en cuenta que es la primera impresion que se llev arios y la de mayor recordacion.
5. TRAMITE Y GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, MOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
FELICITACIONES (PQRSF).

Para la realizacion de esta activida@l enteada drea de la institucidn se encuentra instalado
un buzdn de sugerencias ubicadosien las @reas de consulta externa, laboratorio, farmacia,
Unidad de Cuidados Intensi gengics, cirugia, pediatria, hospitalizaciéon adultos y

ginecologia, cardiologia, g terologia, tomografias, en estos buzones los usuario
instauran o da a cono ctivas peticiones, quejas, reclamos, sugerencias vy

felicitaciones segun s > para el cual es utilizado el formato de radicacion PQRSF
que se encuentran ubic n cada buzdn respectivamente. La apertura de buzdn se
realiza de lunes a vi hdbiles; (De esta actividad se deja como soporte un acta de
apertura de buzdn) C companamiento de los delegados por la Asociacién de usuarios
ASOSALU HDSAP ndo asi el respectivo proceso de gestion de las manifestaciones que
consiste cion, lectura, andlisis, registro en el formato DI-PQ-F-002, las quejas se
envia eSpons@ble de cada dreq, se realiza el seguimiento y cierre de la misma.

El indigador gstablecido para la medicidn de la Proporcidon de Quejas resueltas antes de 10

\ sPROPORCION DE QUEJAS RESUELTAS ANTES DE 10 DIAS”, el cual establece el
de dias promedio transcurridos entre la radicacion de la PQRSF, la Gestidon y
gsta.

continuacién, se relaciona cantidad de PQRSF recibidas segun su naturaleza vy
roporcionalidad de estas.
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5.1. RESGISTRO DE PQRSF | SEMESTRE 2025
CONSOLIDADO PETICIONES, QUEJAS,RECLAMOS,SUGERENCIAS Y FELICITACIONES VEGENCIA 2025
MANIFESTACONES ENERO FEBRERO MARZO
PETICIONES 3 2 0
QUEJAS 15 9 20
RECLAMOS 0 0
SUGERENCIAS 0 2 2
FELICITACIONES 13 11 28 13
TOTAL 31 24 50 39 218 100%
PORCENTAJE 14% 1% 23% 18% 17%
Fuente: Oficial SIAU ESE Hospital San Antonio de Pa
Andlisis:

Durante el mes | semestre se registraron 218 PQ
peticiones, 102 quejas, 16 sugerencias 86 fe

i |oci@ '

buidas de la siguiente manera 14
or medio de buzdn de sugerencias,

pdAgina web, correo, para un fotal 218 PQRSF, do e se les dio tramite de respuesta antes

de los tiempos establecidos segun la clasifi
servicios personal involucrado, tod

Hospital San Anfonio de Padua.

PQRS: 132
FELICITACIONES: 86

N\

e cada una, fueron socializadas con los
e socializan con la subgerencia de la ESE

CTORES DE CALIDAD DE LAS PQRSF | SEMESTRE 2025

FACTORES DE LAS PQRSF VEGENCIA 2025

Accesibilidad 0 0 ] | 0 0 2 1%
Actitud neg 1 0 2 0 2 5 10 5%
Oportunidad S 3 2 4 / 13 34 16%
Pertinencia 4 3 b S 0 b 24 1%
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Inconformidad 0 4 0 3

Continuidad 1 0 1 0 0

Seguridad 2 3 2

Satisfacciéon 0 0 0 0 2 0

Insatisfaccién 3 4 3 15 0 2

Solicitudes H.C. 2 2 1 0 / 2

Felicitaciones 13 11 28 13 11 10

TOTAL 31 24 50 39 31 43

Andlisis: U

Como podemos evidenciar durante el | semestre se pre on%actores que afectan en
las diferentes PQRSF las cuales fueron por accesibilidad e J\@ctitud negativa en un 5%,
por oportunidad 16% por pertinencia 11%, mconfo i | 4%, contfinuidad 1%, por

segurldod el 4%, satisfaccion 1% insatisfacciéon pg,

Clusilic.u ?ién Urgencias eI Call Center| solicitudes | Personales | Pediatria Gine.cc..)bste referencia | Vigilancia |Hospitalizacion| UCI | Laboratorio | RXHUILA | Estadistica [ SIAU | Quirofano | Incihuila |Facturacion|  TOTAL
[Servicio externa tricia
P.QRSF 24 16 34 11 0 10 1 1 6 1 1 0 2 1 2 1 15 132
rucmaciones | 4 2 0 0 i 11 0 2 I 1 5 0 0 0 0 0 8
TOTAL 28 18 34 n N 1 27 2 2 5 2 1 2 1 15 218
% 13% 8% 16% 5% 3 0% 12% 1% 1% 2% 1% 0% 1% 0% 1% 100%

Como podemos ev
fue el drea de
servicio de urge on 24 quejas, consulta externa con 16 PQRS, el drea de facturacion
con 15 qugjas, on las dreas donde mds se han presentado inconformidades por la
prestacié | serkicio y actitudes negativas ante el usuario y sus familias.
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5.4. TIEMPOS DE RESPUESTA A LAS PQRS | SEMETRE 2025

TIEMPOS DE RESPUESTA SEGUN LA NORMA | SEMESTRE 2025

40 PQRS se diorespuesta en 1

TOTAL

4] a 6 dias- 1 se responde a los
15 dias
3 respuestas inmediatas
1 respuesta inmediata
87 1 A T0DIAS
132 PQRS Sere
132 los términos vigentes por la

6. ACOMPANAMIENTO A US

FAMILIARES | SEMESTRE 2025

ACOMPANAMIENTO A USUARIOS Y FAMILIARES | SEMESTRE 2025

ENERO B O MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
950 776 1071 975 1021 775 5.568
Andlisis:
Durante el I S acompanamientos a usuarios en diferentes procesos fueron a 5.568

usuarios; gue senedlizan por parte del equipo de la Oficina de Atencidn al Usuario realizar
acompanamiento en cada proceso que adelante en la Institucidon y que requiera asesoria
y apoyo por parte nuestra; en cuanto a solicitud de citas médicas y agendamiento; gestion
de citas extras con especialistas, gestion de autorizaciones en diferentes EPS, gestion de
cargue de cddigos cups entre ofras.

6.1. OTRAS GESTIONES REALIZADAS DENTRO DEL PROCESO SIAU:

» Se coordind la realizacién de capacitaciones dirigidas a los usuarios en tematicas:
carta de portafolio de servicios, derechos y deberes alos usuarios y familiares, manejo
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de buzdn, sugerencias, quejas, peticiones, recolamos, felicitaciones, proceso de
solicitud de citas.

Se realizd informe mensual correspondiente al reporte de indicadores de gestion.

Se realizé informe mensual de satisfaccion y se entrega a cada lider de ar

fin de ser analizado y socializado con el personal de la dependencia.

Se efectud mensualmente los comités de ética e integridad.
Socializacion deberes y derechos en dialecto Nasa yuwe.

Se socializd y evalud a 10.930 usuarios de la carta de los deberes
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Avances de plan de accion, comité de contrataci
paciente, comité de calidad, comité de Historias Clini
Asistencia a reuniones de Evaluacién de autocontr,
Asambleas generales con la Asociacién de usuario
Se realizo informes correspondientes a las activi
MIPEG y Planeacion.
» Se entrego informacion de la oficina de a

y dar cumplimiento a los procesos del
> Se realizo informes de cumplimiento @l drea desPlaneacion.

nstitucion.
rogramadas por el drea de

e

Y V VY

alwsuario para el drea de calidad
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Apertura de buzdn de sugerencias con la supervision de la presidenta de la Asociacion de
usuarios

tencidn a Nuestros Usuarios
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7. ACOMPANAMIENTO A LA ASOCIACION DE USUARIOS DE LA INSTITUCION
7.1. El 09 de abril de 2025, se readliza publicacién de convocatoria para
extraordinaria, la cual fiene como objetivo socializar la Resolucion 689 d a
los usuarios en su calidad de socios de la asociacién de usuarios cJoS
de salud de la ESE Hospital Departamental San Antonio de Padua ata
Huila. \/
Anexo evidencias:

MEDIO LINK

INSTAGRA | https://www.instagram.com/p/DIPUévLxSvw
M h=MTJ4aHExdXJoNDR2cw==

https://www.facebo /sh 0/19Sf62UNNh

9/
La invitacion fue

Vo e o i el SRR realizada por parte de
e la presidenta de la

° asociacion.
%:1’—*

FACEBOOK

GRUPO
WHATSAPP

El 10 de abril de 2025, se realiza asamblea, donde se dio la lectura y se socializo la
Resolucion 689 de 2025 — a los usuarios socios de la asociaciéon de usuarios de los
servicios de salud de la ESE Hospital Departamental San Antonio de Padua de La
Plata Huila.
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Solud nfegral Impox

7.3. Se redliza la lectura de esta, con el fin de despejar dudas e inquietudes de |la
Resolucion No 689 de 2025.

Se anexa:

» Resolucion No 689 de 2025.
\

nulLa o wuiLa os g Sotmoeen wuiLe —z g S Ny

RESOLUCION 669 DE 2025 RESOLUCION 689 DE 2025 e RESOLUCION 689 DE 2028
" do La Plata- o La Plata- il
Huita y 5u drea de infivencia Hultay 5u drea de Infiuencia Huila y su drea de Influancia
2016 Aoy 2.53.84.2.3, consoges "L Junas Diectvs defo Empresas Secioes Ol Prgrefo 2. n o estottos
& DEL HULA s eventa,
las oo sgaeree maners respetando en todo coso ko estoblecido en efpresente artcul y en f 195 de b Ley 100 de
Inyes 489 do 1998, los Decretos 1876 de 1954, 780 de 2016, 1757 de 1994, ¥ 102
1
consioEraNDO: Depertamental, Dstrtal o Local 0 54 delegado y por ef Diecor de Saud  lo entdod
temtonl espectie 0 2 dekegode
1 Quepor 38 rumerst 2 2. 403 dos (2] representontes def sector cientiico de fo Saie serén desgnodos st Uno [ -
1998, Por
Esequndo :
e o otnbucianes previstas o o rumercies 15 y 16 deforticules 189 de ko Constteién Ireembet s desinod ente s oot de s ternos propuestas por Cosl una de o3
Foia o Empresas Socies o) Poseer tiuko unersitais ) No hollrse ncursos en mingund de 15 inabikdodes o
madondsd de endodes o Poseer b
i, de mamero aue atendiendo o i dnpuesto en faricuos 194 de 1 Ley 100 del 21 de i teeno corespondente of Diector Deportamentol, Distrhal o Locol de ok, quien de Administrocin e Enidodes Pibicos o pivodos en corgos de oivel directiv, oseice ©
Sciembee de 1993, “Po e sl se ce0 o Stems e Sogurdd okl tegra  se Gton e
" 3
T g s e G et it ol e, o s s por plospesessd 4 P———
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Dbt o ool de Sotd. Servcios de Sald, ccrdRas o expenencd de t1abajo A inferor wh 8% en un Comté de
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& aber: ) Oveccsi; B) Atencion of usuon, y ¢) O ogistic, inicando gue y rimere de ey
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entgl realizd él envid de la
idatos a participar en la
ospital Departamental San

de la Comunidad, Alianza o
Asociaciones de Usuarios.

En el cual es competencia de la Secretari@ de Salud Departamental del Huila, verificar el
cumplimiento de los requisitos exigidos en elgrtic#lo 8 del Decreto 1876 de 1994, y Articulo
2.5.3.8.4.2.4 del Decreto 780 de 206 er elegidos miembro ante la Junta Directiva de la
E.S.E Hospital Departamental *S @ de Padua” de La Plata, Huila, en representacion
de las Alianzas o Asociacion steries legalmente establecidas.

Que, una vez revisada | iva*documentacion presentada en la fecha de cierre de

inscripcion, se pudo r que fueron inscritos los senores ENRIQUE RAMIREZ CADENA
identificado con Cy 1989.120 y el senor EIVER ANTONIO BARAJAS VALLEJO identificado
con C.C. 12.272.529 i s cumplen con los requisitos establecidos en el articulo 8 del
Decreto 1874de rificulo 2.5.3.8.4.2.4 del Decreto 780 de 2016, Resolucion 689 de 2025,
de este despa

El 30 de abril 25, se realizé la eleccion del represéntate de los usuarios ante la Junta
Direcfiya de & ESE Hospital Departamental San Antonio de Padua de La Plata Huila.

e realizd el proceso de eleccion el dia 30 de abril en el auditorio de la Institucidn donde se
eonté4Lon la presencia de las siguientes personas:
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REGISTRADURIA MUNICIPAL: Osmari Lorena Barajas

PERSONERIA MUNICIPAL: Carlos Andrés Penagos

POLICIA NACIONAL: Duvan Antonio Trujillo

HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA: Oswaldo Rubio Plazas

SECRETARIA DE SALUD DEPARTAMENTAL DEL HUILA: Yeison Leonardo Mora.

REVISOR FISCAL: Emigdio Bonilla.

ALCALDIA - SECRETARIA DE SALUD LA PLATA: Gloria Edith Leiva Ardila.

Posterior a la presentacion, foma la palabra el profesional de la em de Salud
I

Departamental del Huila, Yeison Leonardo Mora, quien procede a gxponé SOLUCION
689 DE 2025 Por medio del cual se convoca la eleccidon del representante dg la Comunidad
P

(Alianzas o Asociaciones de Usuarios) ante la Junta Directiva de
Hospital Departamental “San Antonio de Padua™ de La Pl H
asi mismo, la RESOLUCION 916 DE 2025 Por medio de IBhcu
participar en la eleccibn como miembro ante la
Departamental San Antonio de Padua de La
Comunidad, Alianza o Asociaciones de Usuarios;
se desarrolld por delegados de cada una d ase
de influencia de la E.S.E HDSAP.

se ‘admiten candidatos a
ireCtiva de la E.S.E Hospital

ata Huila, en representacién de la
ambiéhl eXplicando el por qué la votacion
iacCi

ones o alianzas de usuarios del drea

io re apertura de la votacion, invitando a los
ontando veinte (20) tarjetones, explicado a los

Siendo las 10:15 am, el Dr. Oswaldo
asistentes a realizar su ejercicio de
asistentes.

Se conto con la participacién'de 10s,delegados de los siguientes municipios de la zona de
influencia.

Municipio de Paico
ASOCIACION DE US
Gladys Méndez

E SANTA ROSA DE LIMA

unicipio de La Argentina.

Salud Integral Impacto Real

“Documento no valido en medio impreso sin la identificacion de sello seco “Documento Controlado” Este documento
contiene informacién de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital. Ninguna parte de su contenido puede ser usado,
copiado, divulgado sin autorizacion escrita por parte del Hospital”.




FORMATO DE INFORME Fecha: 25/01/2021

g e EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO Cédigo: MDE-GPDI-GD-F-004

O S esmen | HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA | Versién: 02

s b et LA PLATA HUILA ] Pagina: 25 de
PROCESO: GESTION DE PLANEACION Y 34

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO O DESARROLLO
INSTITUCIONAL

LIGA DE USUARIOS ESE JUAN RAMON NUNEZ PALACIOS
Gustavo Vargas Fajardo.

Municipio de La Plata:
ASOCIACION DE USUARIOS USAPOL

Elver Ovidio Ocampo Rayo.
Municipio de La Plata:
ASOCIACION DE USUARIOS ASOUSANITAS x

Neftali Pena Peralta.

Municipio de La Plata: O
ASOCIACION DE USUARIOS ESE SAN SEBASTIAN

Evieth Rosero Ramirez &
Municipio de La Plata:

ASOCIACION DE USUARIOS ESE DPTAL SAN ANTO DUA

Lizeth Natalia Mellizo Mompotes ’6

Municipio de La Plata:

ASOCIACION DE USUARIOS DE VETERANOS
José Fernando Garcia Bravo.

Municipio de La Plata:
ASOCIACION DE RETIRADOS UBLICAASREFPLAT
Edith Amparo Poveda.

Siendo las 03:00 PM, sefCierr@,la votacion procediendo a contar los votos en presencia de:

REGISTRADURIA MU
PERSONERIA MUNICIPAL?
POLICIA NA NAL: BDuvan Antonio Truijillo
HOSPITAL A NTAL SAN ANTONIO DE PADUA: Oswaldo Rubio Plazas
SECREFARIA UD DEPARTAMENTAL DEL HUILA: Yeison Leonardo Mora.
REVISOR FISCAL: Emigdio Bonilla.

CRETARIA DE SALUD LA PLATA: Gloria Edith Leiva Ardila.
s

mari Lorena Barajas
rlos Andrés Penagos

las 03:05 pm del 30 de abril de 2025 se verifica el conteo y destruccion de 08
rietones sin marcar con la firma verificada por parte de la registradora municipal OSMARY
RENA BARAJAS.
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e 04 votos a favor del candidato 01 EIVER ANTONIO BARAJAS VALLEJO.
e 08 votos a favor del candidato 02 ENRIQUE RAMIREZ CADENA.

¢ 00 votos en blanco.

o 00 votos nulos.

Dando como elegido al Sr ENRIQUE RAMIREZ CADENA con cedula ciudadaniogl4989 Se

procederd alos trdmites de revisidon del proceso y trdmite posteriores para culmi exito
el proceso de eleccion del representante de los usuarios ante a junta diregtiva del HDSAP.

Fecha: 15/07/2022
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FECHA: 30 abril 2025 HORA:
ACTIVIDAD: Eleccién del represenfante de los usuarios anfe la Junia Directiva del

HDS.AP
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» Evidencia Fotogrdafica apertura de la eleccion.
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7.4. Mes de junio 2025 Participacion Social en Salud y Servicio a la Ciudadania.

El 10 de junio de 2025, se realiza invitacion a Capacitacion en participacion social en sa
y servicio al ciudadano, a los miembros de la asociacién de usuarios de la ESE s
Departamental San Antonio de Padua.

La invitacién fue realizada por parte de la Coordinadora de la Oficina Atencid 0.

- W

»

Estimados Miembros

ASOCIACION DE USUARIOS

E.S.E. HOSFITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA

(;andf&ulém en
PARTICIPACION! SOCIAL EN SALUD

y/Senvicio al Ciudadano

Orientada ¢ fortalecer los cancclmlen:os, competenclca
¥ acciones clave gue guion el desarrollo def sistema de
salud dasce una perspectiva secial y comunitara.

LCLCERS Junio 2025

10

Se realiza, expesic e los siguientes temas, relacionados con el desempeno de las
activid servicios prestados por parte de la ESE Hospital Departamental San Antonio de
Padu

Plataforma estratégica Institucional a cargo de Dr. Carlos Puyo

olitica humanizacién a cargo de Dra. Laura Valentina Caseres,
» Programa de Seguridad al paciente a cargo de la Dra. Liliana Palacios
» Servicios ciudadano digital a cargo de Dra. Daniela Valencia
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>

IAMI institucidn amiga de la mujer a cargo del Dr. Sergio Trujillo Psicologo

> Socializaciones politicas de Participacion Social en salud y servicio al ciudada

Evidencias.

cargo de Dra. Luisa Fernanda Castaneda.
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8. SEGIMIENTO A LAS PPSS 23 ACTIVIDADES.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

META DE LA LINEA DE ACCION LIDER RESPONSABLE

PROGRAMADA

Capacitar a colaboradores de la
Institucidn en el fomento y gestién de
procesos participativos en el desarrollo
de la PPSS.
Capacitar a colaboradores de la
institucion en el fomento y gestion de Oportuna respuesta a PQRS segun

Divulgacion de derechos y deberes
de los usuarios por parte de los SIAU
funcionarios de la E.S.E HDSAP

S . SIAU
procesos participativos en el desarrollo ABC de calidad
de la PPSS.
Capacitar a colaboradores de la
institucion en el fomento y gestion de | Difusidn de los derechos y deberes a SIAU
procesos participativos en el desarrollo los usuarios de la E.S.E HDSAP
de la PPSS.
Capacitar a colaboradores de la . .
e - Incremento de la satisfaccion global
institucion en el fomento y gestion de . L
D de los usuarios en los servicios SIAU
procesos participativos en el desarrollo restados
de la PPSS. P
Capacitar a colaboradores de la Implementacion de métodos de

C L L TODO EL EQUIPO
procesos participativos en el desar organizacién de los municipios de la

de la PPSS. \N zona de influencia de la E.S.E HDSP
Construir una cultura organjzacion

institucidn en el fomento y gestion dE participacidn comunitaria dentro la

Socializacién y adherencia del
Programa y politica (6 lineas) de HUMANIZACION
Humanizacién en la Institucion.

competencias del tale
contribuya a |

Ejecucion de la induccion y
reinduccién a colaboradores de la SST
ESE

la cadena de valor de
E.S.E HDSP
ir un espacio de informacion
nde la comunidad tenga facil acceso
al conocimiento de los procesos
participativos

Informe de seguimiento de los
diferentes canales de acceso que MERCADEO
tiene la institucion.
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Convocar a la comunidad y servidores Espacios de participacion que
publicos a la rendicion de cuentas del | reconozca las dindmicas territoriales MERCADEO

H.D.S.A.P

y comunitarias del sector salud

Capacitar a la comunidad en temas de
salud publica

Ejecucidn jornada de capacitaciéon
para fortalecer la salud publica

CALIDAD (LIDERO A
QUIEN DESIGNE)

Hacer uso de los televisores, pagina
web y redes sociales (Facebook) de la
institucion para promover una cultura

de bienestar y salud

Informe de las publicaciones
ejecutadas en fortalecimiento de la
cultura de bienestar

MERCADEO - SISTEMAS

Capacitar a la comunicad en el
desarrollo de capacidades ciudadanas
para el control social en la gestién
publica

Promover procesos de formacién y
entrenamiento para el
fortalecimiento de habilidades
ciudadanas en los ambitos de control
social en salud en temas vinculados a
la gestidn publica.

CALIDAD (LIDERO A
QUIEN DESIGNE)

Fortalecer los canales de comunicacion
existentes en la institucion

Optimizar el acceso de los
ciudadanos a la informacion
mediante el uso de las tecnologias
fortaleciendo la gestién publica.

MERCADEO

Activar la participacion ciudadana a
través de la junta directiva en la
gestién de la institucion

Ejecucion del plan anual de
capacitaciones de la junta directiva,
asociaciéon de usuarios y comunidad

en general

CALIDAD (LIDER O A
QUIEN DESIGNE)

Realizar una jornada de capacitac&
acerca del fortalecimiento y prom@gion

del control social en los funci
la ciudadani

oS

A

Establecer e instaurar una estrategia
de capacitacion orientada a los
empleados y la poblacidn para

potenciar y fomentar el control social
en las entidades del sector de la

salud.

CALIDAD (LIDERO A
QUIEN DESIGNE)

Lograr la participacidn de los diferentes

Establecer los mecanismos que
habiliten a los ciudadanos a

socjdcion de Usuarios

y la zona de influencia

sectores en la toma de decisiones en la | involucrarse en la gestién del sector SIAU
junta directiva salud a nivel territorial e
institucional.
Fortalecer fo operatividad de la Ejecucion de Ilas asambleas generales
de la asociacion de usuarios de la ESE SIAU

ar ante los usuarios del area de
influencia, los diferentes canales de

acceso a la informacidn institucional

Encuentro con los miembros de la
junta directiva de las asociaciones de
usuarios del area de influencia y la
comunidad en su conjunto

TODO EL EQUIPO
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Socializar antes los representantes de
la junta directiva de Asociacidn de
usuarios y comunidad en general el
protocolo de atencion preferencial
para grupos étnicos, adulto mayor,
nifios nifias y adolescentes, mujeres

gestantes, comunidad Romo, Enfoque

de Genero y poblacién en condicién de

discapacidad

Conversacién Informativa con las
comunidades del area de influencia,
divulgando el protocolo de atencidn
preferencial y la inclusién de la PPSS.

TODO EL EQUIPO

Socializar antes los miembros de la
junta directiva de la Asociacion de
usuarios de la E.S.E Hospital
Departamental San Antonio de Padua
los derechos y deberes de los usuarios
en las instituciones de salud y EAPB

Interaccion con los integrantes de la
Asociacidn de usuarios de la ESE
Hospital Departamental San Antonio
de Padua de la Plata Huila

TODO EL EQUIPO

participacién en la junta directiva del
representante de la Asociacién de
usuarios de la ESE

Participar en las reuniones de junta
directiva organizadas por el hospital
departamental de San Antonio de
Padua en la plata, Huila.

SIAU ACTAS GERENCIA

Realizar rendicion de cuentas como
dispositivo que permita la participacién
ciudadana en la gestion de la ese y
conocer sus avances

Promocién de la participacién activa
de los ciudadanos en el evento de
presentacidn de resultados anual de
la institucién

PLANEACION

Estrategia de informaciény
comunicacion definida para promz«

la cultura de bienestar en la
comunidad en los espacigs.de

Encuentros de interaccidn social para
impulsar la ppss y portafolio de
servicios, fomentando el bienestar de
la comunidad en la prestacién de
servicios.

TODO EL EQUIPO

incidencia de la pfss

En la Politica de p
podemos evid i
las siguientes

oo O O

dad 4- SIAU

Actividad 6-HUMANIZACION

Actividad 8. MERCADEO
Actividad 16- SIAU

O
o Actividad 17-SIAU
o Actividad 20- TODO EL EQUIPO
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jbn social en salud estan estipuladas 23 actividades donde
actividad con el drea responsable, se anexardn evidencias de
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o Actividad 21- SIAU ACTAS GERENCIA JUNTA DIECTIVA
o Actividad 22- PLANEACION RENDICION DE CUENTAS

o Actividad 23- TODO EL EQUIPO

CONCLUSIONES

Como se menciond inicialmente la E.S.E DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE
realizando acompanamiento a través del lider del procedimiento SIAU na de Ios
actividades realizadas por su equipo de trabagjo, el cual se encuentra s’rrlb o en los

diferentes servicios de la institucion observdndose que se viene cun' a mes con

el desarrollo de estas

La Oficina de Atfencion al Usuario realizo apertura de
representante ante los usuarios en el cual se registra el a

oficina de SIAU; Por otro lado podemos mencionar que para

objetiva, la percepcidén que tienen los usuorlos
efectividad y calidez de la atencion en los se
Departamental San Antonio de Padua, realiza |
grado de satisfacciéon de los usuarios vy ®

e sugerencias con un
0sa en el archivo de la
nocer en forma técnica y
lidad, eficiencia, eficacia,
e han recibido; la ESE Hospital
de encuestas que evaluan el

1 aplice ’
verda) con los resultados obtenidos se

implementan las acciones de mejora que s€an neceseffias para intervenirlos y finalmente se
convierten en otra fuente o insumo para elmodel® de mejoramiento Institucional sirviendo
de guia para mejorar o mantener la calidad restacion de los servicios en la Institucion.

Los resultados obtenidos muestrgn
opinién positiva ante los usuari
base en toda la informacién‘gbt
ESE Hospital Departame
lineamientos, trabaja
verdad una experien
y caracterizadas alji

@ rante el | Semestre del ano 2025, se generd una
que esit cumpliendo con las expectativas de estos. Con
ida mds el andlisis de los factores internos y externos, la
Antonio de Paduag, lleva a cabo la planeacion de sus

uveda de estrategias que hagan de cada momento de
toria, buscando minimizar fodas las situaciones identificadas

usuarios manifi ulheracion de sus derechos, manteniendo siempre el horizonte:
“A’rencién h ,seguray con calidad”. Por su parte, de la mano de la normatividad

la partigi adana, se hard la revision de los determinantes sociales, participando

rinstitucionales para la creacién de
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redes de aqapoyo, se buscard

con prdcticas exitosas en otros servicios e instituciones y se aprovechard toda
que permita el mejoramiento continuo del procedimiento.
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Atentamente.

LUISA FERNANDA CASTANEDA GONZALEZ

Coordinadora Oficina SIAU Y\
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