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FECHA: 04 julio del 2025
ACTIVIDAD: Presentar informe correspondiente al Il trimestre de 2025 de la ofi
del Sistema de Informacién y Atencién al Usuario (SIAU).
PROCESO
VINCULADO: Participacion social EN Salud y participacion ciudadana
RESPONSABLE: Oficina de atencidén al usuario
OBJETIVO: Informar las actividades realizadas por parte de la oficing
durante el Il frimestre del ano 2025.
v
INTRODUCCION \/
En el cumplimiento de su mision y de acuerdo con las difere rmds;"que van desde la

misma Constitucién Politica Nacional, otras como la Ley 1 1 ,
Decreto 1011 de 2006 y muy especificamente ala Ley 1474%ge 1

Anticorrupcion.

El proceso de participacion social en salud y la f
de Atencion al Usuario, son elementos clave
la promocidén de la equidad en el acces
como un espacio Institucional de cercania

poblacion, sirviendo de puente e

creto 1757 de 1994,
ue se refiere al Estatuto

ecesidades de los ciudadanos vy las politicas de

papel fundamental en la recep inquietudes, sugerencias y demandas de la

salud publicas.

fomenta una c
que contribu
necesidadeas. de

ntendida como el involucramiento activo de la
cuciéon y evaluacion de los servicios de salud, permite

idon constante entre la ciudadania vy las instituciones de salud, lo
ma de decisiones mds informadas y acordes con las verdaderas
blacion.

on el fin de proponer acciones que fortalezcan este modelo de participacién y de mejora

onfinua en el sistema de salud.
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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
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nuestros usuarios y sus familias fortaleciendo asi un servicio incluyente, eficaz, de calidad
humano y seguro.

o

o Tramite y Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugeren ncias y
Felicitaciones.
o Elacompanamiento y soporte de la Asociaciones de Usuariog

OBJETIVOS.
o Despliegue de los derechos y deberes de los usuarios. Q
Monitoreo de la Satisfaccion del Usuario
ias,

1. ATENCION Y ORIENTACION AL USUARIO:

La actividad Atencién y Orientacion al Usuario, hace rgfefrencia, a la escucha activa y
atenta al usuario, su familia y/o partes interesadas, solicif@pdoNinformacion adicional si es
necesario, con el fin de entregar la respuesta o el sefvigiesscgUn lo solicitado, para lo cual
se hace uso de la informacién, normatividg i te, herramientas, mecanismos
disponibles, contactando funcionarios de otro personal o telefébnicamente;
buscando apoyo en otras entidades cuand necesario, sensibilizando sobre los
procesos a seguir y ofreciendo ofras al ando no sea posible resolver la
necesidad del usuario o responder satisfadtoriaménte a su requerimiento. Se informa a los
usuarios de manera clara y veraz sobre el u eso y disponibilidad de los servicios que

presta la ESE; se educa sobre los gmec@pismos para acceder a los diferentes niveles de
atencién en salud; se apoya,c® ites en caso especiales, se orienta sobre el
aseguramiento al Sistema G alNde Seguridad Social en Salud y se activan redes de

apoyo interinstitucionales, entye othos.

lgualmente, los colab S a Oficina de Atencién al Usuario se encargan de dar a
conocer a los derec eres a tfravés de la difusion de los mismos por medio de
capacitaciones diafias, I&,endision por medio de grabaciéon en el Call center, la enfrega de
folletos y la publicaci eYos mismos en pendones y cartelera informativa.

A continuacion\se%elacionan los canales de comunicacién:
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CONOCE NUESTROS

Cavales de Acceso

MEDIOS DE CONTACTO

Presenciales SIAU
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BASE DE DATOS CORREO ELECTRONICOS INSTITUCI S
E.S.E. HOSPITAL REO ELECTRONICO
DEPARTAMENTAL SAN
ANTONIO DE PADUA
AREA

Activos adiivostijos@esesanantoniodepadua.gov.co
Almacén Imdgen®entral@esesanantoniodepadua.gov.co
Almacén alMmgceninsumos@esesanantoniodepadua.gov.co
Archivo hivo@esesanantoniodepadua.gov.co
Armado rmado.cuentas@esesanantoniodepadua.gov.co
Asesor asesoradministrativo@esesanantoniodepadua.gov.co
Auditoria auditoria.cuentasmedicas@esesanantoniodepadua.gov.co
Auditor] auditoriacalidad@esesanantoniodepadua.gov.co
Calid calidad@esesanantoniodepadua.gov.co
Habilitgcion calidadhabilitacion@esesanantoniodepadua.gov.co

cartera@esesanantoniodepadua.gov.co
autorizaciones@esesanantoniodepadua.gov.co
cirugia@esesanantoniodepadua.gov.co
citas@esesanantoniodepadua.gov.co
cobrocoactivo@esesanantoniodepadua.gov.co
ontabilidad contabilidad@esesanantoniodepadua.gov.co
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Conftratacion confratacion@esesanantoniodepadua.gov.co
Contratacion EAPB confratacioneapb@esesanantoniodepadua.gov.co
Control meci@esesanantoniodepadua.gov.co

Referencia y coordinacionreferencia@esesanantoniodepadua.gov.
Contrarreferencia

Costos costos@esesanantoniodepadua.gov.co
Epidemiologia epidemiologia@esesanantoniodepadua.gov.co
Estadistica estadistica@esesanantoniodepadua.gov.co
Facturacion facturacion@esesanantoniodepadua.gov.co
Facturacion facturacionanexos@esesanantoniodepaodua.geyv:
Facturacion facturacionelectronica@esesanantoniodgpadu@.gov.co
Farmacia farmacia@esesanantoniodepadua

Financiera financiera@esesanantoniodepa

Gerencia gerencia@esesanantoniodep

Ambiental gestionambiental@esesanantoni
Ginecologia ginecologio@esesananton

Hospitalizacion hospitalizacion@esesane

Humanizacion

IAMII

Indicadores

Jefe Consulta Externa jefeconsultaextegna@esesanantoniodepadua.gov.co
Juridico j

Laboratorio laboratgfio@

Mercadeo mercgd

MIPG mi esesanghtoniodepadua.gov.co
Nomina NOWI

Pagos sanantoniodepadua.gov.co

@esesanantoniodepadua.gov.co
eacion@esesanantoniodepadua.gov.co

a
Pediatria

Planeacién pl

Presupuesto presupuesto@esesanantoniodepadua.gov.co
Psicologia sicologia@esesanantoniodepadua.gov.co

Radiologia radiologia@esesanantoniodepadua.gov.co

Rayos rayosx@esesanantoniodepadua.gov.co

Recepcié recepcion.cuentas@esesanantoniodepadua.gov.co
Recursos recursoshumanos@esesanantoniodepadua.gov.co
Referepcia referenciaycontrareferencia@esesanantoniodepadua.gov.co

revisorfiscal@esesanantoniodepadua.gov.co
seguridadpaciente@esesanantoniodepadua.gov.co
SGSST@esesanantoniodepadua.gov.co
siau@esesanantoniodepadua.gov.co

temas sistemas@esesanantoniodepadua.gov.co
ubgerencia subgerencia.asistencial@esesanantoniodepadua.gov.co
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Tesoreria tesoreric@esesanantoniodepadua.gov.co
Trabajo trabajosocial@esesanantoniodepadua.gov.co
ucCl

UCl@esesanantoniodepadua.gov.co
Urgencias urgencias@esesanantoniodepadua.gov.co

Ventanilla ventanilla@esesanantoniodepadua.gov.co Q

2. INDICADORES INSTITUCIONALES.

o SOCIALIZACION DE DEBERES Y DERECHOS A USUARIOS I TRIM@

en laInstitucion

Fuente del numerador: Reporte del prestador del servicio/ oficing.ge

Denominador: NUmero total de usuarios socializados en debe

RESULTADOS DE LA MEDICION 2025 DEBERES Y DERECHOS A
USUARIOS
ABRIL MAYO JUNIO ANUAL
NUMERADOR 1.605 2.048 1.716 5369
DENOMINADOR 1.7 2.079 1.935 5723
RESULTADOS A A 89% 93.70%

Representacion grafica
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Anadlisis

Durante el Il trimestre del 2025, equipo de trabajo de la oficina de atencién al usu @

indicador en un 94%; en el mes de mayo se logro socializar 2.079 de los cuale
evaluados en el conocimiento de sus derechos y deberes y cumpliendo,con u

369 con un
umplimiento al

y deberes de los usuarios en el Il frimestre a 5.723 socializados y
porcentaje del 93.70 % durante el trimestre; de esa man
porcentaje del indicador que es de un 80%.

o USUARIOS CAPACITADOS EN DIALECTO NASA YUWE ERI ST

RESULTADOS DE LA MEDICION 2025 NASA YUWE

ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
NUMERADOR 85 35 A ? 155
DENOMINADC 85 35 5 155
RESULTADOS 100% 1&% ’ 100% 100%

Andlisis:

Se puede evidenciar en la gréfica @ lizacion de deberes y derechos a usuarios NASA
YUWE en el Il Timestre del 202 pgarte dle la guia bilingUe se realiza la socializacion de los
deberes y derechos de los us@griosen dialecto nasa a 155 usuarios que de la misma manera
fueron evaluados, en ¢ to & la ®aja de cantfidad de usuarios informamos que en el

r

municipio de La Plata N rtamental la EPS AIC, salieron de la zona, solo quedaron
los raizales.
o COLAB D PACITADOS EN DERECHOS Y DEBERES Il TRIMESTRE
\
RESULTADOS DE LA MEDICION 2025 DY D A COLABORADORES
ABRIL MAYO JUNIO | TRIMESTRE

NUMERADOR 25 121 7 153

DENOMINADOR 434 434 434 434

RESULTADOS 6% 28% 2% 35%
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Anadlisis:

Durante el Il Trimestre se socializo deberes y derechos a los colaboradores que ing
laborar a nuestra Institucion a 153/434 agremiados y OPS que prestan su servit
diferentes areas, con el fin de la promulgacién de los derechos y deberes de 1os usu®

INDICADORES DE LA NORMA 256.

Fuente del numerador: Reporte de la oficina de SIAU

Denominador: NUmero de usuarios que respondieron la pregun

a—
RESULTADOS DE LA MEDICION 2025
ABRIL MAYO JUNIO ANUAL
NUMERADOR od==f" 905 2535
DENOMINADOR 906 2538
RESULTADOS 100% 100,0%
ANALISIS:
Durante el Il frimestre Bro, on de satisfaccion global de los usuarios en la IPS, respecto a

la prestacion de los
podemos evidencia cuadro de datos en el Il frimestre 2538 encuestados los 2535
usuarios resp Uy buena o buena a la pregunta 3cémo calificaria su experiencia
global respect®a Yos servicios de salud que ha recibido a través de su IPS2 Evidenciamos

que la ifi@acion en la prestacidn de los servicios se encuentra satisfechos.

o \PROPORCION DE USUARIOS QUE RECOMENDARIA LA IPS A FAMILIARES Y AMIGOS

aelor: NUmero de usuarios que respondieron "definitivamente si" o "probablemente si" a la pregunta
ndaria a sus familiares y amigos esta [PS2

e del numerador: Reporte de la oficina de SIAU

Penominador: NUmero de usuarios que respondieron la pregunta

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

N ese EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO Cédigo: MDE-GPDI-GD-F-004
g Hosemacosasaiaas | HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA | Versién: 02
S il ooc ol — LA PLATA HUILA ] Pagina: 9 de
PROCESO: GESTION DE PLANEACION Y 25

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO O DESARROLLO
INSTITUCIONAL

RESULTADOS DE LA MEDICION 2025

ABRIL MAYO JUNIO IITRIMESTRE
NUMERADOR 826 806 906 2538
DENOMINADOR 826 806 906 2538
RESULTADOS 100% 100% 100% 100% v
~
ANALISIS: \

Durante el Il frimestre proporcidn de usuario que recomendar
Departamental San Antonio de Padua, como podemos evid
en el Il trimestre 2538 encuestados los 2538 usuarios respondi
familiares y amigos.

PS ESE Hospital
¢uadro de dafos
e sirecomiendan la IPS

2. INDICADOR INSTITUCIONAL.

o PORCENTAJE DE PETICIONES, QUEJAS LA S Y SUGERENCIAS (PQRS)
GESTIONADAS.

Numerador: NUmero de PQRS resueltas mensuglmente den € los términos legales

Fuente del numerador: Reporte del prestqdo
PQRS

io, Informe generado a subgerencia tecnico cientifica de

Denominador: Total de PQRS recibidas

V4

RESULTADOS DE LA MEDICION 2025

ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
NUMERADOR 26 20 33 79
DEN OMIN ADOR 26 20 33 79
RESULTADOS 100% 100% 100% 100%

Andli

> el |l frimestre del 2025, los usuarios han radicado por los diferentes medios de

@ idbn de PQRSF, como correo, pagina web, buzones de sugerencia y presencial fueron
n abril 26, mayo 20 y junio 33.

el proceso de apertura de buzdn se realiza de lunes a viernes 04:00 pm, con el
acompanamiento de los delegados por la Asociacion de usuarios ASOSALUD HDSAP.
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Una vez se redliza la clasificacion se direccionan a los lideres de cada proceso
agremiaciones, supervisor de contrato para el respectivo andlisis y respuesta interna.

Por ofra parte, estas PQRSF se dan a conocer en el comité de éfica e integridad que ep
cual se realiza mensualmente.

3. MONITOREO DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

de fividades
r en forma

La medicién de la Satisfaccién del Usuario se entiende como el conjun
necesarias que debe realizar el prestador de los servicios de salud,
técnica y objetiva, la percepciéon que tienen los usuarios de la calid encia, eficacia,
efectividad y calidez de la atencidn en los servicios que han reci C se implementd
la calificacion que los usuarios le dan a los especialistas d tiempo de atencion, el
trato recibido y la claridad de la informacién suministra
realiza a fravés de encuestas EL 10% de los usua
inmediatamente anterior en el cual se evalla el gra
acuerdo con los resultados obtenidos, se impleme
necesarias para intervenirlos y finalmente se ca
modelo de mejoramiento continuo en la if
mantener la calidad de la prestacion de |

ndidos durante el mes
isfaccidn de los usuarios y, de

otra fuente o insumo para el
sirviendo de guia para mejorar o

en la gestiéon y evaluaciéon de la
Hospital Departamental San Anfo

identificar oportunidades de'wejora. Esto ha llevado a que se hayan construido dentro de
j e evidencian el grado de percepcién de sus usuarios.

que lo atendid y el s
Servicios y en gener
establecido par
“TASA DE SATISFAC
de 95%

s instalaciones en la que se prestan los servicios. El indicador
e dicion y mejoramiento del indice de satisfaccion de los usuarios es la
ION GLOBAL DEL USUARIO; la meta es mantener el indicador por encima

Es importantel hacer claridad que dicha encuesta se aplica siguiendo las directrices de la
o . 256, que indica que se debe tener en cuenta las preguntas de satisfaccion,
Q calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido?
gfa razon se evidenciard siempre un cambio significativo en el porcentaje de
isfaccion.
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ENCUESTAS APLICADAS Il TRIMESTRE 2025

ENCUESTA ENCUESTA ENCUESTA
svico | MUCAATOR | ATCADATON | ATICABTOR | toratencussias
ESPECIALISTA ESPECIALISTA ESPECIALISTA
GINECOLOGIA 40 41 40 121
MEDICINA INTERNA 40 40 40 120
PEDIATRIA 43 40 40 123 .
ORTOPEDIA 40 40 50 130
ANESTESI A 20 21 26 67
PSICOLOGIA 20 20 36 76
OTORRINO 32 40 40 112
ECOGRAFIAS G/O 38 32 40 110
ucCl 22 21 20 63
TAC 29 25 25 79
OBSTERRICIA 21 21 25 67
LABORATORIO 27 25 26 78
QUIROFANO 29 20 23 72
HOSPITALIZACION 4] 34 32 107
REFERENCIA 20 20 20 60
UROLOGIA 20 26 25 71
TERAPIA 22 22 25 69
NUTRICION 20 22 23 65
CIRUGIA 22 22 3] 75
RAYOS X 31 35 40 106
ECOGRAFIAS PEREZ 39 40 40 119
CARDIOLOGIA 1 10 10 31
URGENCIAS 184 174 203 561
GASTROENTEROLOGIA 15 15 26 56
TOTAL A REALIZAR
SACANDO EL 10% DE LA
CANTIDAD E USUARIOS DEL e D 2l 2538
MES ANTERIOR
\V
Andlisis: $
Duranfe el m ril se realizaron 826 encuestas donde podemos evidencias la cantidad

realiza@lpor servicio; por lo tanto, de da cumpliendo la meta propuesta; en el mes de
izaron 806 encuestas se cumplid la meta establecida, en el mes de junio se
ealizafon 906 encuestas cumpliendo la meta; para obtener un resultado en el Il Trimestre

38 Wsuarios encuestados, teniendo en cuenta el 10% de usuarios atendidos en nuestra
sfifucion durante el mes inmediatamente anterior.
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CONSOLIDADO DE LA SATISFACCION GLOBAL DE LOS USUARIOS Il TRIMESTRE.

La safisfaccio

nte:

SERVICIO ABRIL MAYO JUNIO | TOTAL
Ginecologia 100% 100% 100%| 100%
Pediatria 9% 100%| 100%| 100%
Ortopedia 9% 100%| 100%| 100%
Cirugia general 100% 100% 100%| 100%
Anestesiologia 100% 100% 100%| 100% V
Psicologia 100% 100%| 100%| 100%
Terapia Fisica 100% 100%| 100%| 100%
Urologia 100% 100%| 100%| 100%
Medicina Interna 100% 100% 100%| 100%
Nutricién 100% 100%| 100%| 100%
Otorrinolaringologia 100% 100%| 100%| 100%
Urgencias 98% 7% 96%| 97%
Hospitalizacién 100% 100% 100%| 100%
Cirugia-Quirofano 100% 100%| 100%| 100%
Obsteftricia 100% 100%| 100%| 100%
UClI 100% 100%| 100%| 100%
Referencia 100% 100%| 100%| 100%
Laboratorio 100% 100% 100%| 100%
Ecografias Ginecdlogo 100% 100%| 100%| 100%
Ecografias Radidlogo 100% 100%| 100%| 100%
Radiografias 100% 100% 100%| 100%
Cardilogia 100% 100%| 100%| 100%
Gastroenterologia 100% 100% 100%| 100%
Tomografia ?6% 100%| 100%| 99%
PORCENTAJE POR MES 100% 100% 100% | 100%

ficial SIAU ESE Hospital San Antonio de Padua La Plata Huila

| usuario es un indicador de la calidad de la atencién que brindan los

serviclps de s@lud; comprender los niveles de satisfaccidon ayuda a mejorar las debilidades y

\ fortalezas para desarrollar un sistema de salud que brinde la atencién de
gue demandan los pacientes; durante el Il Trimestre la satisfaccidn de nuestros
fue satisfactoria teniendo en cuanta el buen trato de los profesionales de la salud y
prestaciéon de los servicios, donde podemos evidenciar que los servicios quedaron en un

rcentaje mayo al 100% sin la necesidad de realizar algun plan de mejora; a nivel global
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durante este Il frimestre arrojo un porcentaje del 100% esto refleja que los servicios de salud
cumplen o superan las expectativas de los usuarios.

SATISFACCION GLOBAL 2025
ABRIL MAYO JUNI

100% 100%
2 ) \ o de la ESE
daas mes a mes,;

PERIODOS

Como podemos evidencias en la base de datos y consolidado glob,
los usuarios en cuanto a la prestacion de los servicios y trato del ta
Hospital San Antonio de la Plata Huila, por medio de las encugs

observamos que en el tfrascurso de Il Trimestre 2025, la saf i6N"S€& mantuvo en un
porcentaje del 100%, encontramos altos niveles de sati (™em la mayoria de los
aspectos evaluados; es importante recalcar que a nivel | Que la Institucion cuenta
con buena imagen frente a los usuarios se destaca d de la atencion de su

recurso humano encargado en las lineas de frente

amabilidad del relacionamiento entre los
manera su red de apoyo, por lo tanto, esi
aspecto, para reforzar actitudes de confi
importantes como la empatia, i confidnza, informacion amplia y suficiente del
proceso de atencion.

En cuanto al frato recibido ¢e¢ dest que es un factor importante y es la clave de la
satisfaccion de los usuarios donge s&evalla el personal asistencial, administrativo, teniendo
en cuenta que es la pri idbn que se llevan los usuarios y la de mayor recordacion.

FELICI (PQRSF).

Para la realizaci esta actividad en cada drea de la institucion se encuentra instalado
unb n de encias ubicados en las dreas de consulta externa, laboratorio, farmacia,
Unid de @uidados Intensivos, urgencias, cirugia, pediatfria, hospitalizacion adultos y
gine ig#’cardiologia, gastroenterologia, tomografias, en estos buzones los usuario
%

dNn 0 da a conocer sus respectivas peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
iones segun sea el caso; para el cual es utilizado el formato de radicacion PQRSF
Je=se encuentran ubicados en cada buzdn respectivamente. La apertura de buzdn se
aliza de lunes a viernes dias hdbiles; (De esta actividad se deja como soporte un acta de
pertura de buzdn) con el acompanamiento de los delegados por la Asociacién de usuarios

ASOSALU HDSAP, realizando asi el
Salud Integral Impacto Real
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respectivo proceso de gestion de las manifestaciones que consiste en la recepcion, lectura

andlisis, registro en el formato DI-PQ-F-002, las quejas se envian al responsable de cada dr,
se realiza el seguimiento y cierre de la misma.

El indicador establecido para la medicién de la Proporcién de Quejas resueltas afy]

es de\ O
dias es el “PROPORCION DE QUEJAS RESUELTAS ANTES DE 10 DIAS”, el cual es’rol
numero de dias promedio transcurridos entre la radicacion de la PQRSF, sTié

Respuesta.
Nurolezo y

A confinuacion, se relaciona cantidad de PQRSF recibidas s
proporcionalidad de estas.

RESGISTRO DE PQRSF II TRIMESTIK

Andlisis:

CONSOLIDADO PETICIONES, QUE.IAS,RECLAMO‘S,SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES VEGENCIA 2025
MANIFESTACONES
PETICIONES 1 4 9 8%
QUEJAS 16 15 58 51%
RECLAMOS 0 0 0 0 0%
SUGERENCIAS 9 1 2 12 11%
FELICITACIONES 13 11 10 34 30%
TOTAL 3 43 113
PORCENTAJE 35% 27% 38% 33%
Fuente: Oficial BSE Hospital San Antonio de Padua La Plata Huila

Durante el mes Il trimes
quejas, 37 felicitacio o}
fueron en total 11

istraron 116 PQRS, distribuidas de la siguiente manera 79

edio de buzén de sugerencias, pdgina web, correo, las cuales

, envel mes de abril se presentaron 1 peticiones, 16 quejas y 9

s para un total de 39 PQRSF, en el mes de mayo se registraron

1 sugerencias y 11 felicitaciones para un total de 31 PQRSF

traron 4 peticiones, 27 quejas, 2 sugerencias y 10 felicitaciones para

s@manera en el ll trimestre se registraron 79 quejas por diferentes factores,
ara el personal y por la prestacién de servicios.

4 peticiones, 1
registrada, ju

un total deMd3 d
y 34 fgjicitacione

FACTORES DE CALIDAD DE LAS PQRSF | TRIMESTRE 2025

Salud Integral Impacto Real
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FACTORES DE LAS PQRSF VEGENCIA 2025

Accesibilidad 1 0 0 1 1%
Actitud neg 0 2 5 7 6%
Oportunidad 4 7 13 24 21%
Pertinencia 5 0 6 " 10%
Inconformidad 0 1 3 4 4%
Continuidad 1 0 0 1 1%
Seguridad 0 1 2 3 3%
Satisfaccion 0 2 0 2

Insatisfacciéon 15 0 2 17

Solicitudes H.C. 0 7 2 9
Felicitaciones 13 11 10 3

TOTAL 39 31

Andlisis:

seguridad el 3%, satisfaccion 2% insatisfac
felicitaciones con 30% para un total de 116

CONSOLIDAD@ DE\P POR SERVICIO Il TRIMESTRE 2025

iz Consulta Ginecobste Facturacio
on Urgencias Call Center [Laboratorio| Personales | Pediatria P SIAU TOTAL
. externa tricia n
/Servicio
P.Q.R.S.F 5 1 0 5 0 0 6 26
FELICITACIO 1 10 1 1 13
TOTAL 6 3 1 10 6 1 1 6 39
% 15 3% 26% 15% 3% 8% 15% 12%
A

A J
Duranife eNobril del 2025 se registraron 26 quejas, los servicios que mds presentaron
fueronel ared del Call Center, Facturacion.
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Clasificaci " - A
6én Urgencias Co?sulia Call Center | solicitudes | Personales | Pediatria Gmiec?bsie Incihvila uci HOSP.“G"ZG R TOTAL
/Servicio exrerna ricia cion on
P.QR.S.F 3 1 7 3 0 1 1 1 0 1 2 2
FELICITACIO 0 0 0 0 5 1 1 2 1 1 0
TOTAL 3 1 7 3 5 2 2 3 1 1 31
% 10% 3% 23% 10% 16% 6% 6% 10% 3% 9% 6% N 9%
Durante el mes de mayo del 2025 se registraron 20 quejas, los servicios que mas
presentaron fueron el drea del Call Center.
Clasificaci n M= q
én Urgencias (;zl:::::’ Call Center | solicitudes | Personales | Pediatria G"}zi?:s'e referencia | Vigilancia Hoszil‘l;llzu uci Fucfu':amo TOTAL
/Servicio
P.Q.R.S.F 6 2 12 3 0 1 1 1 1 3 1 2 33
FELICITACIO 1 0 0 0 3 3 0 0 4 0 0 0 10
TOTAL 7 2 12 3 3 4 1 1 1 1 2 43
% 16% 5% 28% 7% 7% 9% 2% 2% 2% 10% 50% 5% 12%

Durante el mes de junio del 2025 se registraron 26 g@ejes NOs servicios que mds presentaron
fueron el area del Call Centery el drea de urge

ACOMPANAMIENTO A USUARIOS Y FAMILIARES Il TRIMESTRE 2025

i

ACOMPANAMIENTO A USUARIOS Y FAMILIARES Il TRIMESTRE 2025
ABRI‘ MAYO JUNIO TOTAL

975 1021 775 2.7

Andlisis:

Durante el Il fg s acompanamientos a usuarios en diferentes procesos fueron a 2.797
usuarios; cyeg[e izan por parte del equipo de la Oficina de Atencién 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 codigos cups enfre ofras.

OTRAS GESTIONES REALIZADAS DENTRO DEL PROCESO SIAU:

> Se coordind la realizacién de capacitaciones dirigidas a los usuarios en temdticas:
carta de portafolio de servicios, derechos y deberes alos usuarios y familiares, manejo

Salud Integral Impacto Real
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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 5.723 usuarios de la carta de los deberes y derec

YV VY YV V

v
w
®
Q
w0,
)
o}
Q
e}
(%2)
Q
o)
-
@
=4
@
(%2]
0
‘o
3,
=
@
(2]
0
qe
=
o
(%2)
8
35
o)
®
>
C
.3
S¥e!
35
N
9

Avances de plan de accidn, comité de contratacic
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 redlizo informes de cumplimiento @l drea desPlaneacion.

nstitucion.
rogramadas por el drea de
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ACOMPANAMIENTO A LA ASOCIAGIC E USUARIOS DE LA INSTITUCION

El dia 25 de abril del 2025, |
RESOLUCION 916 DE 2025 Po de la cual se admiten candidatos a participar en la
eleccion como miembr, Junta Directiva de la E.S.E Hospital Departamental San
Antonio de Padua L ta — Huila, en representacién de la Comunidad, Alianza o
Asociaciones de Us

En el cual es.c de la Secretaria de Salud Departamental del Huila, verificar el
cumplimiento visitos exigidos en el articulo 8 del Decreto 1876 de 1994, y Articulo
2.5.3.8. el Decreto 780 de 2016, a ser elegidos miembro ante la Junta Directiva de la
E.S.E Hospital rtamental “San Antonio de Padua” de La Plata, Huila, en representacion
o Asociaciones de Usuarios legalmente establecidas.

@ a vez revisada la respectiva documentacion presentada en la fecha de cierre de
€idn, se pudo constatar que fueron inscritos los senores ENRIQUE RAMIREZ CADENA
enfificado con C.C. 14.989.120 y el senor EIVER ANTONIO BARAJAS VALLEJO identificado
on C.C. 12.272.529, quienes cumplen con los requisitos establecidos en el articulo 8 del
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Decreto 1876 de 1994, Arficulo 2.5.3.8.4.2.4 del Decreto 780 de 2016, Resolucidon 689 de 2025
de este despacho.

Junta Directiva de la ESE Hospital Departamental San Antonio de Padua dé
Huila.

e Se redlizd el proceso de eleccién el dia 30 de abril en el auditorio de cion
donde se contd con la presencia de las siguientes personas:

REGISTRADURIA MUNICIPAL: Osmari Lorena Barajas O

PERSONERIA MUNICIPAL: Carlos Andrés Penagos

POLICIA NACIONAL: Duvan Antonio Truijillo

HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA: Oswalgo Reybio Plazas
SECRETARIA DE SALUD DEPARTAMENTAL DEL HUILA: Yei rdo Mora.
REVISOR FISCAL: Emigdio Bonilla.
ALCALDIA - SECRETARIA DE SALUD LA PLATA: Glo @ eiva Ardila.

Posterior a la presentacion, toma la palgbra eNgrafesional de la Secretaria de Salud
Departamental del Huila, Yeison Leonardo Mora, quien procede a exponer la RESOLUCION
689 DE 2025 Por medio del cual se convoca cion del representante de la Comunidad

(Alianzas o Asociaciones de Usuarigf) antgla Junta Directiva de la Empresa Social del Estado
io de Padua” de La Plata Huila y su drea de influencia,

Hospital Departamental “San o)

asi mismo, la RESOLUCION or medio de la cual se admiten candidatos a
participar en la eleccion como miembro ante la Junta Directiva de la E.S.E Hospital
Departamental San adua de La Plata — Huila, en representacion de la
Comunidad, Alianza jones de Usuarios; también explicando el por qué la votacién
se desarrolld por del

de influencio d

e Fl 30 de abril de 2025, se realizd la eleccion del represéntate de los usuariogsemie

asiste aliz@r su ejercicio del voto, contando veinte (20) tarjetones, explicado a los
asisteptes.

unicipio de Paicol:
SOCIACION DE USUARIOS ESE SANTA ROSA DE LIMA

Gladys Méndez Mota.

Salud Integral Impacto Real
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Municipio de Nataga:
ASOCIACION DE USUARIOS ESE LUIS ANTONIO MOJICA
Deisy Lorena Ramos Chala.

Municipio de Tesalia:

ASOCIACION DE USUARIOS ESE SANTA TERESA DE TESALIA
Martha Stella Garces Guerrero. x

Municipio de La Argentina.
LIGA DE USUARIOS ESE JUAN RAMON NUNEZ PALACIOS

Gustavo Vargas Fajardo. O
Municipio de La Plata:

ASOCIACION DE USUARIOS USAPOL

Elver Ovidio Ocampo Rayo.

Municipio de La Plata:
ASOCIACION DE USUARIOS ASOUSANITAS
Neftali Pena Peralta.

Municipio de La Plata:
ASOCIACION DE USUARIOS ES N AN
Evieth Rosero Ramirez

Municipio de La Plata;
ASOCIACION DE USU E PTAL SAN ANTONIO DE PADUA
Lizeth Natalia Melliz es

Municipio de

ASOCIACIQN USUARIOS DE VETERANOS

iendo las 03:00 PM, se cierra la votacion procediendo a contar los votos en presencia de:

EGISTRADURIA MUNICIPAL: Osmari Lorena Barajas

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

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

A S TAL DEPARTAMENTAL
izgi SAN ANTONIO DE PADUA HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA

LA PLATA HUILA

Cédigo: MDE-GPDI-GD-F-004

Version: 02

Pagina: 20 de

PROCESO: GESTION DE PLANEACION Y 25
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO O DESARROLLO
INSTITUCIONAL

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.

tarjetones sin marcar con la firma verificada por parte de la registra | OSMARY

Siendo las 03:05 pm del 30 de abril de 2025 se verifica el conteo y destrucgion de 08
iCi
LORENA BARAJAS.

e 04 votos a favor del candidato 01 EIVER ANTONIO BA ALLEJO.

e 08 votos a favor del candidato 02 ENRIQUE RAMIR D .

e 00 votos en blanco.

¢ 00 votos nulos.
Dando como elegido al Sr ENRIQUE RAMIREZ CAL % n Cedula ciudadania 14989120. Se
procederd a los trdmites de revisidon del proc y dmitgposteriores para culminar con éxito
el proceso de eleccion del representante los usyarios ante a junta directiva del HDSAP.
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FECHA: 30 abril 2025 HORA:
ACTIVIDAD: Eleccion del represenfante de los usuarios ante la Junia Directiva del
HDS.AP
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Evidencia Fotografiad amer e la eleccion.
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e Evidencia Fotogrdfica conteo de votos.
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Mes de junio 2025 Participacien 2n Salud y Servicio a la Ciudadania.

El 10 de junio de 2025, se rea
y servicio al ciudadan
Departamental San Ooni

inWifacion a Capacitacion en participacion social en salud
ros de la asociacion de usuarios de la ESE Hospital

La invitacion fue re parte de la Coordinadora de la Oficina Atencion al Usuario.

vf*‘

Estimados Miembros
ASOCIACION DE USUARIOS
£.5.E. HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA

Tenemos sl gusto de rea @

\,/NE/H(../“ﬂ

PARTICIPACION! SOCIAL EN SALUD

y/Semvicio allCiudadano,

;;ﬁg Jumo 202'::
q‘ *&‘5 l ‘ W

N
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Se realiza exposicion de los siguientes temas, relacionados con el desempeno de las
actividades y servicios prestados por parte de la ESE Hospital Departamental San Antoni
Padua.

Plataforma estrategica Institucional a cargo de Dr. Carlos Puyo

Politica humanizacion a cargo de Dra. Laura Valentina Caseres,
Programa de Seguridad al paciente a cargo de la Dra. Liliana Pal@gios
Servicios ciudadano digital a cargo de Dra. Daniela Valencia

YV VYV VYVYY

cargo de Dra. Luisa Fernanda Castaneda.

Evidencias.
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CONCLUSIONES

Como se menciond inicialmente la E.S.E DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA vieng
realizando acompanamiento a través del lider del procedimiento SIAU a cada unggelesa
actividades realizadas por su equipo de trabajo, el cual se encuentra distribuido &
diferentes servicios de la institucidn observdndose que se viene cumpliendo sa
el desarrollo de estas.

La Oficina de Atencidon al Usuario realizo apertura de buzdn de sud&renci@s con un

representante ante los usuarios en el cual se registra el acta que repod hivo de la
orma técnica y
eficiencia, eficacia,

oficina de SIAU; Por ofro lado podemos mencionar que para cono
ecibido; la ESE Hospital

efectividad y calidez de la atencidén en los servicios qu
Departamental SAN Antonio de Padua, realiza la aplica
grado de satisfacciéon de los usuarios y de acuerdo sultados obtenidos se
implementan las acciones de mejora que sean necesa i
convierten en otra fuente o insumo para el mod joramiento Institucional sirviendo
de guia para mejorar o mantener la calidad de Ig iow de los servicios en la Institucion.

ESE Hospital Departamental San A » de Paduaq, lleva a cabo la planeacién de sus
lineamientos, trabajando en la busgueda Ble estrategias que hagan de cada momento de
verdad una experiencia satisf
y caracterizadas al interior nstifucion, especialmente aquellas con las cuales los
usuarios manifiestan la i¢ e sus derechos, manteniendo siempre el horizonte:
“Atencién humanizadgaf n calidad”. Por su parte, de la mano de la normatividad
SIAU se continuard educando a los usuarios, promoviendo
la participacioén ciu hard la revision de los determinantes sociales, participando
en espacios i institdgiOnales para la creacidén de redes de apoyo, se buscard
referenciacic ticas exitosas en otros servicios e instituciones y se aprovechard toda
oportunidad g rmita el mejoramiento continuo del procedimiento.

Atenf@mente.

LUISA FERNANDA CASTANEDA GONIZALEZ
Coordinadora Oficina SIAU
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