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PROCESO: GESTION DE PLANEACION Y
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO O DESARROLLO

INSTITUCIONAL
FECHA: 31 de diciembre del 2025
ACTIVIDAD: Informe cierre del Plan anual de Servicio al Ciudadano
PROCESO Gestion SIAU
VINCULADO:
RESPONSABLE: Oficina de atencidn al usuario
OBJETIVO: Informar las actividades realizadas por parte de la oficina (SIAU)
durante la vigencia del ano 2025, correspondiente al cierre al Plan
Anual.
INTRODUCCION

En el cumplimiento de su misidon y de acuerdo con las diferentes normas, que van desde la
misma Constitucidn Politica Nacional, otras como la Ley 100 de 1993, Decreto 1757 de 1994,
Decreto 1011 de 2006 y muy especificamente ala Ley 1474 de 2011 que se refiere al Estatuto
Anticorrupcion.

El proceso de participacion social en salud y la participacion ciudadana, desde la Oficina
de Atencion al Usuario, son elementos claveparala mejora continua del sistema de salud y
la promociéon de la equidad en el acceso a servicios. La Oficina de Atencion al Usuario,
como un espacio Institucional de cercania entre los usuarios y el sistema de salud, juega un
papel fundamental en la recepcion de inquietudes, sugerencias y demandas de la
poblacion, sirviendo de puente entre las necesidades de los ciudadanos vy las politicas de
salud publicas.

La participacion social «en_salud, ‘entendida como el involucramiento activo de la
comunidad en la planificaciéon, ejecucion y evaluacion de los servicios de salud, permite
una atencion mas personalizada, eficiente y ajustada a las realidades y expectativas de los
usuarios. A tfravés de los canales establecidos por la Oficina de Atencién al Usuario, se
fomenta una. comunicacién constante entre la ciudadania y las instituciones de salud, lo
que contribuye.a la foma de decisiones mdas informadas y acordes con las verdaderas
necesidades.de la poblacion.

Este informe tiene como objetivo, analizar cémo la participacion social, la participacion
ciudadanay servicio al ciudadano mediadas por la Oficina de Atencidén al Usuario,
contribuyen a mejorar la calidad de los servicios de salud, promoviendo la inclusion,
fransparencia y safisfaccion de los usuarios. Ademdas, se identifican los retos y oportunidades
que surgen en este proceso, con el fin de proponer acciones que fortalezcan este modelo
de participacién y de mejora continua 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 pueden influir
en la mejora de los servicios y politicas de la salud.

ALCANCE: Desde la identificaciéon de las necesidades y expectativas de los usuarios hasta
la medicion de su satisfaccion y el establecimiento de acciones y planes de mejoramiento.

METODOLOGIA

La Oficina de Atencién al Usuario desarrolla mensualmente actividades enmarcadas en el
procedimiento de Gestion y Atencion al Usuario (SIAU), con el objetivo de fortalecer la
atencion en salud, promover el ejercicio de los derechos y deberes yorientar a los usuarios
sobre el acceso y uso de los servicios. Para ello, se emplean herramientas como matrices de
satisfaccioén y reporte mensual SIAU, consolidado de. PQRSF, “buzdn de sugerencias,
capacitaciones a usuarios y familiares, reuniones con la Asociacion de Usuarios y comités
institucionales, asi como la elaboracion de actas, planes.de mejoramiento e informes
mensuales. Estas actividades cuentan con el acompanamiento y seguimiento permanente
del lider del procedimiento SIAU, quien consolida la informacion, elabora los informes
correspondientes y readliza procesos de retrealimentacion continua con las dreas del
hospital.

DESCRIPCION DE LAS‘ACTIVIDADES

La E.S.E. Hospital DepartamentalSan Antonio de Padua entiende el servicio al ciudadano(q)
como la razén de ser para brindar un_servicio de calidad y humano que responda a las
necesidades y expectativas del usuario en pro del mejoramiento continuo y la atencién
segura garantizando su-bienestar individual y colectivo.

La atencidn al usuario es un_elemento de importancia para la gestion de las entidades
publicas. En este sentido, se'impulsan varias acciones encaminadas a la satisfaccion de los
usuarios, 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
nuestros usuarios y sus familias fortaleciendo asi un servicio incluyente, eficaz, de calidad,
humano y seguro.

ATENCION Y ORIENTACION AL USUARIO

La_actividad Atencién y Orientacion al Usuario, hace referencia a la escucha activa y
atenta al usuario, su familia y/o partes interesadas, solicitando informacién adicional si es
necesario, con el fin de entregar la respuesta o el servicio segun lo solicitado, para lo cual
se hace uso de la informacion,
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normatividad vigente, herramientas, mecanismos disponibles, contactando funcionarios de
ofros servicios, personal o teleféonicamente; buscando apoyo en ofras enfidades cuando
esto fuere necesario, sensibilizando sobre los procesos a seguir y ofreciendo otras
alternativas, cuando no sea posible resolver la necesidad del usuario o responder
safisfactoriamente a su requerimiento. Se informa a los usuarios de manera clara y veraz
sobre el uso, acceso y disponibilidad de los servicios que presta la ESE; se educa sobre los
mecanismos para acceder a los diferentes niveles de atencidén en salud; se apoyacon
framites en caso especiales, se orienta sobre el aseguramiento al Sistema General de
Seguridad Social en Salud y se activan redes de apoyo interinstitucionales, entre otros.

Igualmente, los colaboradores de la Oficina de Atencion al Usuario se encargan de dar a
conocer a los derechos y deberes a tfraves de la difusion de los mismos por medio de
capacitaciones diarias, la emisidon por medio de grabaciéon en el Call center, la enfrega de
folletos y la publicacién de estos en pendones y cartelera informativa.

A continuacion, se relacionan los canales de comunicacion:
1. Brindar informacion clara y oportuna sobre el portafolio de servicios, horarios, rutas
de atencién y requisitos de acceso.
SOCIALIZACION PORTAFOLIO DE SERVICIO
Brindar informacién clara, oportuna y veraz a los usuarios y sus familias sobre el portafolio de
servicios del hospital, horarios de atencién, rutas asistenciales y requisitos de acceso, con el

fin de facilitar el uso adecuado y oportuno de los servicios de salud.

Durante la vigencia 2025, desde la oficina de atencién al usuario se realizé la socializacion
de portafolio de servicios.de manera frimestral a 896 usuarios en diferentes servicios de salud.
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SOCIALIZACION CANALES DE-ACCESO

Difundir y orientar a los usuarios, familiares y comunidad en general sobre los diferentes
canales de acceso al hospital, tales como atencidn presencial, telefénica y virtual, asi como
los mecanismos para la radicacién de PQRSF, garantizando un acceso oportuno, equitativo
y efectivo a los servicios de salud.

En la vigencia se realizdé por parte del.equipo de la oficina de atencion al usuario la
socializacion de los canales de acceso y mecanismos estratégicos para la prestacion de los
servicios y diferentes procesos.a 997 usuarios y familias.

De esa manera se socializa los'canales de solicitud de citas, como cancelar las citas, el
cumplimiento de las citas, las lineas habilitadas para el proceso de asignacion de citas y de
comunicacién con la oficina de atencidon al usuario.
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A confinuacion, se anexa informacién que se da a conocer en el momento de la

socializacion.de los canales de acceso.
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BASE DE DATOS CORREO ELECTRONICOS INSTITUCIONALES

E.S.E. HOSPITAL CORREO ELECTRONICO
DEPARTAMENTAL SAN
ANTONIO DE PADUA
AREA
Activos activosfijos@esesanantoniodepadua.gov.co
Almacén almacencentral@esesanantoniodepadua.gov.co
Almacén almaceninsumos@esesanantoniodepadua.gov.co
Archivo archivo@esesanantoniodepadua.gov.co
Armado armado.cuentas@esesanantoniodepadud.gov.co
Asesor asesoradministrativo@esesanantoniodepadua.gov.co
Auditoria auditoria.cuentasmedicas@esesanantoniodepadua.gov.co
Auditoria auditoriacalidad@esesanantoniodepadua.gov.co
Calidad calidad@esesanantoniodepadua.gov.co
Habilitacion calidadhabilitacion@esesanantoniodepadua.gov.co
Cartera cartera@esesanantoniodepadua.gov.co
Central autorizaciones@esesanantoniodepadua.gov.co
Cirugia cirugia@esesanantoniodepadua.gov.co
Citas citas@esesanantoniodepadud.gov.co
Cobro cobrocoactivo@esesanantoniodepadua.gov.co
Contabilidad contabilidad@esesanantoniodepadua.gov.co
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Contratacion

contfratacion@esesanantoniodepadua.gov.co

Contratacion EAPB

contratacioneapb@esesanantoniodepadua.gov.co

Control

meci@esesanantoniodepadua.gov.co

Referenciay
Conftrarreferencia

coordinacionreferencia@esesanantoniodepadua.gov.co

Costos

costos@esesanantoniodepadua.gov.co

Epidemiologia

epidemiologia@esesanantoniodepadua.gov.co

Estadistica

estadistica@esesanantoniodepadua.gov.co

Facturacion

facturacion@esesanantoniodepadua.gov.co

Facturacion

facturacionanexos@esesanantoniodepadua.goy.co

Facturacion

facturacionelectronica@esesanantoniodepadud.gov.co

Farmacia farmacia@esesanantoniodepadua.gov.co
Financiera financiera@esesanantoniodepadua.gov.co
Gerencia gerencia@esesanantoniodepadua.gov.co
Ambiental gestionambiental@esesanantoniodepadua.gov.co

Ginecologia

ginecologia@esesanantoniodepadua.gov.co

Hospitalizacion

hospitalizacion@esesanantoniodepadua.gov.co

Humanizacién

humanizacion@esesanantoniodepadua.gov.co

IAMII iami@esesanantoniodepadua.gov.co

Indicadores indicadores@esesanantoniodepadua.gov.co

Jefe Consulta Externa jefeconsultaexterna@esesanantoniodepadua.gov.co
Juridico juridica@esesanantoniodepadua.gov.co

Laboratorio laboratorio@esesanantoniodepadua.gov.co
Mercadeo mercadeo@esesanantoniodepadua.gov.co

MIPG mipg@esesanantoniodepadud.gov.co

Nomina nomina@esesanantoniodepadua.gov.co

Pagos pagos@esesanantoniodepadua.gov.co

Pediatria pediatria@esesanantoniodepadua.gov.co
Planeacidn planeacion@esesanantoniodepadua.gov.co
Presupuesto presupuesto@esesanantoniodepadua.gov.co
Psicologia psicologia@esesanantoniodepadua.gov.co
Radiologia radiologia@esesanantoniodepadua.gov.co

Rayos rayosx@esesanantoniodepadua.gov.co

Recepcidon recepcion.cuentas@esesanantoniodepadua.gov.co
Recursos recursoshumanos@esesanantoniodepadua.gov.co
Referencia referenciaycontrareferencia@esesanantoniodepadua.gov.co
Revisor revisorfiscal@esesanantoniodepadua.gov.co
Seguridad seguridadpaciente@esesanantoniodepadua.gov.co
Seguridad SGSST@esesanantoniodepadua.gov.co

SIAU siau@esesanantoniodepadua.gov.co
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Sistemas sistemas@esesanantoniodepadua.gov.co
Subgerencia subgerencia.asistencial@esesanantoniodepadua.gov.co
Tesoreria tesoreric@esesanantoniodepadua.gov.co
Trabagjo trabajosocial@esesanantoniodepadua.gov.co
ucCl UCl@esesanantoniodepadua.gov.co
Urgencias urgencias@esesanantoniodepadua.gov.co
Ventanilla ventanillo@esesanantoniodepadua.gov.co

2. Medicion de satisfaccion del usuario vigencia 2025

Durante la vigencia 2025 se realizé la medicion de la satisfaccion-del usuario mediante Ia
aplicacién de encuestas a usuarios y acompanantes, con elfin de evaluar la percepcion
sobre la calidad, oportunidad y frato recibido en los servicios de salud. Los resultados
obtenidos fueron tabulados y analizados, permitiendo identificar fortalezas, oportunidades
de mejora y acciones orientadas al fortalecimiento ‘de la atencion y la experiencia del
usuario, Se toma como muestra el 10 % de los usuarios atendidos durante el mes
inmediatamente anterior, garantizando representatividad en la medicion de la satisfaccion
del usuario.

ENCUESTAS APLICADAS VIGENCIA 2025

ENCUESTA POR | ENCUESTA POR | ENCUESTA POR | ENCUESTA POR | ENCUESTA POR |ENCUESTA POR | ENCUESTA POR [ENCUESTA POR|ENCUESTA POR |ENCUESTA POR| ENCUESTA POR | ENCUESTA POR —
SERVICIO SERVICIO Y SERVICIO Y SERVICIO Y SERVICIO Y SERVICIO Y SERVICIO Y SERVICIOY | SERVICIOY | SERVICIOY SERVICIO Y SERVICIO Y SERVICIO Y R TETI
ESPECIALISTA | ESPECIALISTA | ESPECIALISTA | ESPECIALISTA | ESPECIALISTA | ESPECIALISTA | ESPECIALISTA | ESPECIALISTA | ESPECIALISTA | ESPECIALISTA | ESPECIALISTA ESPECIALISTA
GINECOLOGIA 35 40 40 40 41 40 40 40 50 50 50 46 512
MEDICINA INTERNA 40 50 40 40 40 40 40 50 50 50 50 47 537
PEDIATRIA 30 40 40 43 40 40 40 50 50 50 50 40 513
ORTOPEDIA 40 45 40 40 40 50 41 50 63 60 40 40 569
ANESTESIA 20 20 20 20 21 26 25 20 25 25 25 25 272
PSICOLOGIA 20 20 20 20 20 36 20 21 20 20 20 20 257
OTORRINO 27 40 40 32 40 40 35 47 51 50 50 40 492
ECOGRAFIAS G/O 40 40 35 38 32 40 40 46 50 55 55 50 521
UcCl 20 20 15 22 21 20 20 22 20 20 19 14 233
TAC 33 10 22 29 25 25 20 27 25 25 25 25 291
OBSTETRICIA 22 23 22 21 21 25 21 34 30 31 30 30 310
LABORATORIO 26 25 25 27 25 26 21 30 30 30 32 31 328
QUIROFANO 25 31 20 29 20 23 21 21 21 20 20 20 271
HOSPITALIZACION 31 31 31 41 34 32 30 30 31 30 33 30 384
REFERENCIA 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 240
UROLOGIA 20 26 20 20 26 25 20 31 30 30 30 28 306
TERAPIA 21 20 25 22 22 25 20 23 22 22 22 20 264
NUTRICION 20 18 22 20 22 23 21 31 25 25 25 25 277
CIRUGIA 20 19 25 22 22 31 25 20 30 20 20 20 274
RAYOS X 30 37. 36 31 35 40 34 41 50 50 52 41 477
ECOGRAFIAS PEREZ 34 43 39 39 40 40 40 55 50 57 52 51 540
CARDIOLOGIA 7 11 13 11 10 10 10 21 20 20 20 20 173
URGENCIAS 99 125 116 184 174 203 121 132 142 143 153 131 1723
GASTROENTEROLOGIA 10 12 12 15 15 26 20 14 0 0 0 20 144
TOTAL A REALIZAR
SACANDO EL 10% DE LA
CANTIDAD £ USUARIOS DEL 690 766 738 826 806 906 745 876 905 903 913 834 9908
MES ANTERIOR
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Como podemos evidenciar en el cuadro de datos durante el mes de enero se ejecutaron
690 encuestas, en febrero 766, en marzo de realizaron 738, en abril 826, en mayo se
ejecutaron 806 y en junio 745 encuesta realizadas, julio se realizaron 745 encuestas, en el
mes de agosto se ejecutaron 876, en el mes de septiembre se realizaron 905, en ellmes de
octubre se realizaron 903 encuestas en todos los servicios, en el mes de noviembre se
ejecutaron 913 y en el mes de diciembre se realizaron 834 encuestas para un total de 5.176
usuarios encuestados en la vigencia del 2025, las encuestas se realizan de manera.personal
en su gran mayoria y de manera virtual algunas especialidades.

La medicion de la satisfaccion del usuario es fundamental para evaluaria calidad de los
servicios de salud prestados, conocer la percepcion de los usuarios frente a la atencion
recibida y fortalecer la humanizacion del servicio. Durante la vigencia 2025, este ejercicio
permitio identificar fortalezas, oportunidades de mejora y aspectos criticos en la atencion,
facilitando la toma de decisiones, la formulacion de“planes. de mejoramiento y el
fortalecimiento de la relacién entre la institucion y la comunidad, en concordancia con los
lineamientos del SIAU y la mejora continua de la calidad.

o Monitoreo De La Satisfaccion Del Usuario

SERVICIO ENERO FEBRERO MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL
Ginecologia 97% 93% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99%
Pediatria 90% 95% 100% 99%| 100%| 100%| 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99%
Ortopedia 97% 95% 95% 99%| 100%| 100%| 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99%
Cirugia general 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Anestesiologia 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Psicologia 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Terapia Fisica 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Urologia 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Medicina Interna 93% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99%
Nutricién 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Otorrinolaringologia 100% 100% 100% 100%| 100%| 100%| 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Urgencias 96% 98% 98% 98%| 97%| 96%| 99% 99% 100% 100% 100% 100% 98%
Hospitalizacién 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Cirugia-Quirofano 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Obstetricia 96% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
uCl 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Referencia 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Laboratorio 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Ecografias Ginecdlogo 100% 100% 98% 100%| 100%| 100%| 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Ecografias Radidlogo 97% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Radiografias 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Cardilogia 100% 95% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Gastroenterologia 100% 100% 100% | 100%| 100%| 100%| 100% 100% 100% 100%
Tomografia 100% 100% 100% 96%| 100%| 100%| 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Trabajo social 100% 100% 100% 100%
Fonoaudilogia 100% 100% 100% 100%
PORCENTAJE POR MES 99% 99% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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Durante la vigencia, los resultados de satisfaccion de los usuarios reflejan un desempeno
altamente positivo en la prestacion de los servicios. A continuacion, se desglosa el andlisis:

Satisfaccion por Servicio:

Todos los servicios evaluados, da una satisfaccion mayor al 95%, lo que indica una
percepcion completamente favorable por parte de los usuarios en cuanto a la calidad,
atencion, tiempos de respuesta y experiencia general.

Area de Urgencias:

La satisfaccion del usuario en el drea de Urgencias es un indicador fundamental de Ia
calidad de los servicios de salud. Alcanzar un nivel en los Ultimos 4 meses la safisfaccion fue
100% requiere una atencidon oportuna, segura y humanizada,. apoyada en procesos
eficientes, personal capacitado y una comunicacién clara conelpaciente y sus familiares.

Satisfaccion Global:
La satisfaccidon general consolidada fue del 100%,wlo-.cual demuestra una excelente
percepcion integral de los servicios prestados.

1. PROPORCION DE SATISFACCION GLOBAL DE LOS USUARIOS EN LA IPS

Evaluar el nivel de satisfaccion general de los usuatios con los servicios prestados por la
Institucion Prestadora de Salud (IPS), con el finnde-identificar fortalezas y oportunidades de
mejora en la atencion.

Numerador: NUmero de usuarios que respondieron "muy buena" o "buena" a la pregunta:
scoémo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido a
través de su IPS?

Denominador: NUmero‘de usuarios que respondieron la pregunta

Meta: >95%
RESULTADOS DE LA MEDICION 2025

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGOS SEPT oct NOV DIC TOTAL
NUMERADOR 689 766 734 826 804 905 744 874 901 905 913 834 9895
DENOMINADOR 690 766 738 826 806 906 745 876 906 907 9213 835 9914
RESULTADOS 99,86% [:100,00% | 99,46% | 100,00% | 99.75% | 99.89% | 99.87% | 99.77% | 99.45% | 99.78% | 100,00% | 99.88% | 99.81%
META: 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95%
Grdfica:
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Respecto a la calificacion en la pregunta y dando cumplimiento a la resolucion 256 del
2016, el cumplimiento del indicador es favorable para la IPS enc€uante a la satisfaccion
global de los usuarios.

CALIFICACION ENERO | FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO [SEPTIEMBRE OCTUBRE |NOVIEMBRE| DICIEMBRE TOTAL
Muy Buena 598 605 690 479 650 507 450 456 741 830 760 692 7458
Buena 92 160 46 347 156 398 294 418 163 72 153 142 2441
Regular 1 2 1 1 5 1 11
Muy mala 2 2 4
TOTAL 690 766 738 826 806 906 745 876 906 907 913 835 9914

Como podemos evidenciar en el cuadro de datos la calificacién de los usuarios en cuanto
a la pregunta durante la vigencia.

Grdfica:

100%

75%

Muy Buena Buena Regular Muy mala total

Respecto ala calificacion en la pregunta y dando cumplimiento a la resolucion 256 del 2016
y'en.cumplimiento del indicador es favorable para la IPS en cuanto a la satisfaccion global
de los usuarios donde respondieron en un 75% Muy buena, el 24% Buena para un total del
100%

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: 5/11/2024
ESE EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO Cédigo: MDE-GPDI-GD-F-004
HosemaLpEparaENTaL | HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA | Versidn: 03
— Sheoat os ol — LA PLATA HUILA ] Pagina: 12de
PROCESO: GESTION DE PLANEACION Y 60
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO O DESARROLLO
INSTITUCIONAL

2. PROPORCION DE USUARIOS QUE RECOMENDARIA LA IPS A FAMILIARES Y AMIGOS

Medir el grado de satisfaccion y confianza que los usuarios tienen en la atencién recibida

por la IPS, a través de su disposicion a recomendarla a familiares y amigos.

Numerador: NUmero de usuarios que respondieron "definitivamente si" o "probablemente si"

a la pregunta srecomendaria a sus familiares y amigos esta IPS2
Denominador: NUmero de usuarios que respondieron la pregunta
Meta: >95%

RESULTADOS DE LA MEDICION 2025
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGOS SEPT ocrT NOV DIC TOTAL
NUMERADOR 690 766 738 826 806 906 745 876 904 907 213 834 9911
DENOMINADOR 690 766 738 826 806 906 745 876 905 907 213 835 9913
RESULTADOS 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% |<99.89% |100,00% | 100,00% | 99.88% 99,98%
META: 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95%
ot 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 99,89% 100,00% 100,00% 99,88% 99,98%
100%
99%
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97%
96%
95%
94%
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ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGOS SEPT ocr NOV DIC TOTAL

El grado de satisfaccion de loswsuarios por la atencion recibida en la nuestra Institucion es
favorable durante la vigenciarcomo podemos observar el indicador esta mayor al 90%. Y
durante la vigencia los usuaries respondieron a la pregunta sirecomendaria la IPS def SI 87%

Y Pro-Sl: 16%.

Grdfica:
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3. DESPLIEGUE DE LOS DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS.

Los derechos son la columna vertebral para construir una sociedad mds justa, incluyente e
igualitaria en cualquier escenario de la vida, por tal motivo el HDSAP también promulga su
conocimiento y propicia el pleno cumplimiento no solo de los derechos sino también de los
deberes de los usuarios, con el fin de que cada uno reconozca que es sujeto de . derechos y
que tiene también responsabilidades sin importar su diagndstico, edad, sexo, etnia, ecultura
o creencias. El conocimiento de dichos derechos y deberes permitird que los usuarios y
colaboradores del hospital gocen de una atencidn humanizada, segura y.de. calidad.

RESULTADOS DE LA MEDICION 2025
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGOS SEPT ocr NoV piC TOTAL
NUMERADOR 1672 1395 1521 1605 2048 1716 1933 1319 1124 1264 1298 1068 17963
DENOMINADOR 1973 1595 1639 1709 2079 1935 2024 1567 1367 1374 1333 1305 19900
RESULTADOS 84,74% | 87.46% 92,80% 93.91% 98,51% 88,68% 95,50% 84,17% 82.22% 91,99% 97.37% 81,84% 90,27%
META: 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 95%

120%

98,51% ‘ 97,37%
100% 92,80% 93.91% 95,50% 91,99% ’ 50.27%
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88,68%

84,17% 82,220
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0%
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGOS SEPT ocr NOV DI

C TOTAL

Durante la vigencia 2025, el indicador de deberes y derechos de los usuarios del Hospital
San Anfonio de Padua presenté. un cumplimiento superior al 80%, lo cual evidencia una
adecuada socializacién y ‘apropiacién de la informacién por parte de los usuarios vy
acompanantes. Este resultado refleja que las estrategias implementadas por la institucion,
como la difusion visible "de los derechos y deberes, la orientacion al usuario y el
acompanamientordel personal de salud, han sido efectivas para fortalecer la cultura de
respeto, corresponsabilidad y humanizacion en la atencion. El cumplimiento del indicador
contribuye almejoramiento de la experiencia del usuario y al fortalecimiento de la confianza
en los servicios prestados. No obstante, se recomienda contfinuar reforzando las acciones
educativas y de sensibilizacion para mantener y mejorar estos niveles de cumplimiento en
los proximos periodos.

Por.otra parte; nuestra Institucion cuenta con una guia bilingle quien es la encargada de
realizar la socializacion de deberes y derechos en dialecto nasa yuwe, a usuarios que ingresa
a los servicios del hospital.
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4. COLABORADORES CAPACITADOS EN DERECHOS Y DEBERES VIGENCIA 2025.

RESULTADOS DE LA MEDICION 2025
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGOS SEPT ocr NoV DiC TOTAL
NUMERADOR 15 19 15 25 121 7 42 29 40 20 101 434
DENOMINADOR 15 19 15 25 121 7 42 29 40 20 101 434
RESULTADOS 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% 100,00% | 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% #iDIV/0! 100,00%
META: 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
120%
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
100% ’
A\
80%
60%
40%
20%
[0) Ve %
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Los derechos y deberes son la columna vertebral para construir una sociedad mds justa,
incluyente e igualitaria, es de vital importancia que el ser humano reconozca que todos y
todas tenemos derechos por igual sin importar la edad, la etnia, la cultura o las creencias
que se posean, dichos derechos y deberes se crearon con el fin de propiciar un bienestar
comun y promulgar la proteccion para asi.evitar cualquier tipo de abuso, maltrato o
injusticia y garantizar un bienestar psicoldgico, emocional y juridico.

De igual manera todos los colaboradores deben conocerlos para que no se les vulnere los
derechos que fienen los usuarios. al requerir cualquiera de los servicios que oferta la
institucién de igual manerasean divulgados en los diferentes servicios de la institucion.

Teniendo en cuenta que durante el ano se debe cumplir con la socializacion a 434
colaboradores para ‘dar.cumplimiento al indicador Institucional al 100%, por lo tanto,
durante el Ultima-trimestre se cumplid con la meta del indicador de 434 se han socializado
la totalidad de. colaboradores de enero a noviembre, por tal razén en diciembre no se
realizé socializacién, para la vigencia 2026 se realizard un ajuste al indicador por parte del
drea de calidad;teniendo en cuenta las observaciones del comité de ética Hospitalaria.
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DEBERES Y DERECHOS DE LOS NINOS

5. TRAMITE Y GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
FELICITACIONES (PQRSF).

Para larealizacion de esta actividad en cada drea de la institucion se encuentra instalado
un buzodn de sugerencias ubicados en las dreas de consulta externa, laboratorio, farmacia,
Unidad de Cuidados Intensivos, urgencias, cirugia, pediatria, hospitalizacion adultos vy
ginecologia, cardiologia, gastroenterologia, tomografias, en estos buzones los usuario
instauran o da a conocer sus respectivas peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones segun sea el caso; para el cual es utilizado el formato de radicacion PQRSF
gue se encuentran ubicados en cada buzdn respectivamente. La apertura de buzén se
realiza de lunes a viernes dias hdbiles; (De esta actividad se deja como soporte un acta de
apertura de buzdn) con el acompanamiento de los delegados por la Asociacién de usuarios
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ASOSALU HDSAP, realizando asi el 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 dreaq, se redliza el seguimiento y cierre de la misma.

El indicador establecido para la medicién de la Proporcién de Quejas resueltas antes de 10
dias es el “PROPORCION DE QUEJAS RESUELTAS ANTES DE 10 DIAS”, el cual_establece. el
numero de dias promedio transcurridos entre la radicacion de la PQRSF, la Gestion y
Respuesta.

A continuaciéon, se relaciona cantidad de PQRSF recibidas segun suwnaturaleza y
proporcionalidad de estas.

Numerador: NUmero de PQRS resueltas mensualmente dentro de los términos legales.
Denominador: Total de PQRS recibidas

Meta: >90%
RESULTADOS DE LA MEDICION 2025
| ENE FEB MAR ABR MAY JUN Ju AGOS SEPT ocr NOV Dic TOTAL
NUMERADOR 18 13 22 26 20 33 25 15 30 21 19 21 263
DENOMINADOR 18 13 2 26 20 33 25 15 30 21 19 21 263
RESULTADOS 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% |100,00%| 100,00% | 10000% | 100,00% | 100,00% | 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
META: 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 95%

RESGISTRO-DE PQRSF VIGENCIA 2025

CONSOLIDADO PETICIONES, QUEJAS , RECLAMOS,SUGERENCIAS Y FELICITACIONES VEGENCIA 2025
mANIFESTACONES | eNero [ reskero | marzo [T UABRIL | MAYO [ JUNIO | JULIG | AGOSTO [SEFTIEMBRE| OCTUBRE [NOVIEMSRE| DICIEMBRE| ToTAL | % |
PETICIONES 3 2 0 1 4 4 1 2 4 2 1 24 6%
QUEJAS 15 9 20 16 15 27 24 13 25 17 19 20 220 54%
RECLAMOS 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0%
SUGERENCIAS 0 2 2 9 1 2 0 0 0 2 18 4%
FELICITACIONES 13 11 28 13 al 10 6 15 22 1 ) 8 144 35%
TOTAL 31 24 50 39 31 43 31 30 52 22 25 29 407 100%
PORCENTAJE 8% 6% 12% 10% 8% 11% 8% 7% 13% 5% 6% 7%
Fuente: Oficial SIAU ESE Hospital San Antonio de Padua La Plata Huila
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Durante la vigencia se registrd un 54% son quejas, 6% peticiones, y el 4% sugerencias,
felicitaciones fueron un 35% como podeos evidenciar el 54% es de quejas demasiado
elevado, falencias en la prestacion de los servicios, falta de los canales efectivos: de
atencion proactiva al cliente, actitud negativa del personal, es una percepcion negativa
generalizada por parte de los usuarios.

Serealizo andlisis de cada una de las quejas con el fin de identfificar patrones comunes como
demoras en la atencion, falencias en los servicios, trato digno, fortalecer los canales de
atenciéon al cliente, canales de comunicacion para solicitud de citas médicas.

Durante la vigencia se registraron quejas por diferentes factores donde afecto la
satisfaccion de nuestros usuarios en la prestacion de los servicios.

FACTORES DE CALIDAD DE LAS PQRSF VIGENICA 2025

FACTORES DE LAS PQRSF VEGENCIA 2025

Accesibilidal 0 0 1 1 0 0 0 0 1 0 0 0 3 0%
1 0 2 0 2 5 2 2 4 3 3 3 27 6%
Oportunida 5 3 2 4 7 13 8 7 16 8 9 8 90 26%
Perfinencia 4 3 6 5 0 6 7 5 2 2 3 3 46 23%
Inconformid 0 0 4 0 1 3 4 0 1 2 0 6 21 13%
Continuida ! 0 0 ! 0 0 0 0 1 0 0 0 3 0%
Seguridad 2 1 3 0 1 2 0 0 4 3 1 0 17 0%
Satisfaccion] 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 2 0%
Insatisfaccid) 3 4 3 15 0 2 3 1 0 0 3 0 34 10%
Solicitudes H 2 2 1 0 7 2 1 0 1 3 0 1 20 3%
Fe"c';‘:c"’” 13 1 28 13 11 10 6 15 22 1 6 8 144 19%
31 24 50 39 31 43 31 30 52 22 25 29 407 100% |
Fuente: Oficial SIAU ESE Hospital San Antonio de Padua La Plata Huila |
Grdfica:
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Como podemos evidenciar durante la vigencia se presentaron factores que afectan en las
diferentes PQRSF vy la safisfaccion de los usuarios en cuanto a la prestacion de nuestros
servicios se evidencia que el mds alto porcentaje es por oportunidad de agendas en
diferentes especialidades con un porcentaje del 26%, por ende, se realizado los diferentes
planes de mejora con el apoyo de cada uno de los lideres de servicios, drea de calidad,
humanizacion, subgerencia, asesor institucional y la gerencia.

CONSOLIDADO TIEMPOS DE RESPUESTA DE PQRSF IV

TRIMESTRE 2025

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”.




ESE
HOSPITAL DEPARTAMENTAL

SAN ANTONIO DE PADUA

— Salud Infegral Impocto Real ——

FORMATO DE INFORME

Fecha: 5/11/2024

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO
HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA
LA PLATA HUILA
PROCESO: GESTION DE PLANEACION Y
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO O DESARROLLO
INSTITUCIONAL

Cédigo: MDE-GPDI-GD-F-004

Version: 03

Pagina: 20 de
60

“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,

Salud Integral Impacto Real

FECHA DE EMISON
FORMATO SEGUMIENTO PQRS
VERSICN:
esr
P S— -
AN ANTONID DE PADUA CONSOLIDADO P.QRS. APUBLICAR EN PAGINA WEB CODIGO:
FECHA: JULIO A DICIEMBRE 2025
wmo | MO0E | Fro o6 ROKACON -~ n 2 i
™o 1O 06 SOUTUD fcetecand REPESTA RESPUESTA -
SNvia QT CoNes
2/01 /2025 QUEM o"m"s" atenciénal  oscing web &01/2025 &01/2025 10 regstrado y numera de 4
740172025 QUESA Oficnade atencitndl o0 web 8/01/2025 &01/2025 10 Bt amderpiriend !
7101 /2025 GUEA Ofiena da clenciéna laagina web 21/01/2025 /0172025 3 ek st 2
: »
&/01/2025 QUEIA Cficnadagenciondl: | pighng Wit 800172025 &1/2025 9 w0 co%0 Gela 72y
Oficna de atencion of 5050020 ONVIO O 10 AipuUeita o
10/01/2025 QUEA u Buzin de sugerencias 24)0V /2025 16/01/2025 aprs oD
e e L
15/01/2025 CUEM Oficina de atencional g, i de sugerencias | 200172025 1770172025 Mo 0k CORGO KNQEION ¥
1700172025 QUEA Oficna da alencién ol |supenalua 2200172005 17/01 /2025 Lo ey
20/01/2025 QUEM Oficnace alencion o web 2270112025 21/01/2025 IO R CE MacSeica
20/01/2025 QUESA oG e Shenein Pégina web 23/01/2025 21/D1/2025 I ST O OO
onens 88 Sitheerar = S
20/01/2025 QuUEsA e Buzdn de sugerencias 31/01/2025 21/01/2025 AT
Oficina de alencién ol @ Grvia POr wholsop en af cudl
20/01/2025 QuUEA v Buzdn de sugerencias 31/01 /2025 24/01 /2025 e siizoenen
2000172025 QUEA mmi:?”m“ Buzén de sugerencios | 310172005 24/01 /2025 EoR e biper Jre
Oficna de atencién ol @ ervia por whokseo en of cudd
21/01/2025 QUEMA Buzén de sugerencias | 240012025 | 24/01/2025 e
o R errid POC whohsop on & cudl
2801/2025 QUEsA ca Buzén de sugerencios | 31012005 | 3oy01/2125 oty
29/01/2025 QUEsA M;"’““"“"’“" Bzt de sugerencios 11/02/2025 31/01 /2025 """"w!;’:":‘“"’“‘“
w0izes | remcion [ Ofemegedtendind oy onn wen ajosmes | 3o/o1/202s 38 SR RN 08
uoizs | pemcion [ Ofenafedwaciindllesgnawen 7mes | 27/0102s 50 ka0 anvio o cares —
el el sl s | =i
2y02/2025 QUEMA Oficnade aleaciena  |pagina web 1370212025 7/02/2025 Firbetosdisamiprrs oo
Oficina de atencién of 50 QM O COND0 GRRCHONCO
202/2025 QuUEM 5 Pagina web 14/02/2025 770212025 Rorhatsndlicamgs
50272025 QUESA Cm:na;&a‘enamd de 02! mmmmm%;:m
iovozrzes | eencion | Ofenadedenciénc o wen \o/a2/zzs | oyzrs i
ALEIR SONITACHD L LA s TIuTD.
iooz/zes | pencion | Ofenadediencincl o s wen 2pa2mes | o/zr0ze 3
waro pronstm robrormal com
100z2es | suceencia | Ofena - olenciinal | odei des X umero rageico
Oficina de alencién ol S0 QNG DOF MES0 0 WHaoo
1200272025 QuUEM u Busén de sugerencias | 2000272025 11 /020205 rarhans hagkhiada
Oficha de alencion o )
12002205 | Gues oo alenciin @ g sen de sugerencis | 17/02/225 | 14mares 8 S i
1vozxes | suceencia | 3" NN g nén do sugerencios | 2600212025 140272025 0 8eyvia por m'*mm
130027225 QUEA Oficnace alencien o g, 4 g sugerencios | 28/02/2005 1470272025 38 MW FF MACK> R WhoMICE)
——Llauxio ,
21027205 QuEs Oficnade dlenaitnal oo web 2emes | 21 /waes 2 30 SISO C8 ot
Uziorio e ————r
21022025 QuEA O o ovenclen®l |cameo Eieleckarico npozrmes | 21022025 poncrod munciod.
21/02/205 QUEMA Oficnade atenclon @ g, aén de sugerencios | 27702005 24/02/2025 - “"'"“,?‘,_2"”';:“":’::“""
2 2 ANV 1ROUeNa ol CaTed
03/2025 QuEMA Oficinade atenciéndl oy web 210002025 3032005 (yOMICBRGIMOILCOM 50 MOCa
Usuario cobicy 58 GO0 ooy
Oficna de atencién ol 52 G0 (GSPUOSI0 PO MGTO da
2y03/2025 QUEMA u Bz de sugerencios raas02s 1000002025 e s
Oficing e atencion ol 0 0O 18SPLasI0 DOF MOS0 08
it Quen ussario fanin ce LpemNCLs: i S0P 000 an K PGRS
30372025 QuEM Oficna de alencion  |guzsn de sugerencias LA 7M42025 e s
Oficina de atencién o 5@ 00 (060URSO OO MOdo O
S Usuario Syl e Apsncics ! whOtOP 16GEYecn 6n k PGRS
Oficina ce atencién of S0 0O (ESPURSI0 DO MadO o
4032025 QUER: Usario Buatn do'sygamnclos AmS PNRES whatisop regisads n a PQRS
S0/2025 QUEA Qlickn 3’ atencienal g 2én de sugerencias 11/0872005 /308 :mm..::;.mm w:::o paRs
5032025 GUEA Giina - atencitnal g 2tn de sugerencios 18/08/2025 7/m3/2005 " m‘:‘,’;‘;‘:" i
Oficna de atencion ol 1 Qr1vi0 Of COMBO MRSHOco y Por
50372025 QUEMA o Pagina web 19/08/2025 S04 kgt
Oficna de atencion of A i@ le Noma o uuano por Medio
&mayxzs QUEA Pagina web 120872005 770372025 P s
100032028 QUEA Oficna de alencion &g, 4 ge sugerencios 140872008 12032005 E"""ﬂ Ch SO R
Ofiona ce atencion of 0 Grreil O COMBO MSHOaa y por
1000372025 QUEA < Bzt de sugerencios | oa00s 13032025  Sec o

copiado, divulgado sin autorizacion escrita por parte del Hospital”.




FORMATO DE INFORME Fecha: 5/11/2024

PN ese EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO Cédigo: MDE-GPDI-GD-F-004
Ol ST | HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA | Version: 03
|

-sﬂ‘ <CAEE?gNu!anE Eﬁnﬂ LA PLATA HUILA Pagina: 21 de

PROCESO: GESTION DE PLANEACION Y 40
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO O DESARROLLO
INSTITUCIONAL

Oficina de atencidn al X 0 i O COMEC MY 00 ¥ pot
13/03/2025 QUEIA Usuado Buzin de suparencias 032005 190372025 “d o de whahaap 4
Oficing de atencidn al < 40 Graia of COMIs MGIYOS0 y per
14/03/2025 QUEA Buatn ae =3 ! a5 ruce de whatkas 4
= Olicha de afencen al = W Grd O CONMUG Mg Y030 ¥ POt
17/03/2025 QUEA - Budn ae superencas 21 003/ 19/03740S & mae e =i 3
e Qfenc: 48 @0 O Correc OO y Pt
17/03/2025 | suceReNcIA 2uatn ae sugerencias S 1908208 P oI . 3
25/03/2025 QUEI T e clencgn el Buatn de superencias | 31A0203S Dovms = kgt g B
Oficina de atencitn al : a 8 i O COMC MY OO ¥ POl
31/03/2025 QUEIA Buain de suparencias 2047205 2082005 &5 o de whohaas 2
Oficina de atencién ol } 0 MG o COMEs MGAYOd0 v POl
31/03/2025 QUEA — Buztn de superencios 2472005 200472075 ) e 5
Oficina de atencion al 90 w0 O COMBO Mg oo ¥ por
3/03/2025 QuEsA Buatn de sugerencics 204705 22075 s e e 2
21/03/2025 QUEIA Oficina de atencidn al P web 31/00/2025 2002025 @ :::--uatcarmmo-k.namm '
a Oficina de atencicn al %
b, v QuEn oo Buatn de suparencias 2/04/2005 2/04/2025 53 Cortutera por S Son hatxen 1
< 18 Grio SapUREG © SO
10412005 QuEsa Oficnadeatencénal 1o, web P OIS 54 gARada an 16 POIS y por redio 5
Usuorto S whestii
2047205 PEDCION Oficnadeatencénal o nn wab Aparxes oS 5 Comunicostn y comed regkinde o
Propes QUEIA Oficradeatenciénal o oo wer 2047205 oS 56 conen egaNcas 6n i PORS 2
amaes | sucemenci|  OMENOSeAeRSENal g 0, e superencin a4z SO s pr modio de whatisap 4
Taarx0s GQUEIA Oficradeatencnal g oun gosuparencics | zoass 14428 = e et du whatnop
ovans  |suceenc| Oherededtencindl o o desupermncias | s 210472025 % B meso a6 whatiap 4
owass | suGeRencu| Ofdradeatenciinal g o o supeencias | mowass 20 4y2S @ por modi de whatisap 4
— & 0 UERCS N ORI G rando e
Moo | suceEncw| Ofnadeatenciéaal g o de supmencio A 21 0472005 0 Cutnia que 1o hay dofos del 4
Pocania ri umeo de condoacto
90 PAC 0N CaNERG Ienendo en|
lpaass | sucemencia| Ofradeadtenciénal g o superancios PN 2110442005 & Cuanias qus na hay dofos el 4
POCENIE M UMEO Gl CONMOCO
LS QUEIA Oficna fe oiencendl  laatn dosugeencias | z2ua00s 2 4rns & Py et 4o whatisap 4
looaos | SUGERENCIA O"'“z:‘;:w 9 lawméngesupermncias | oS 21 04y0s ” por Mo ae whatisap 4
14042035 GUEIA Ofcina o °'im A auztn ge SURERNCIE I04rRIS 20 /04yH0S 45 B MESO 20 whatieag 3
140225 QUEIA archocwomncbngl s o4 SH05/2006 o or medio de whatsap 12
e 4 PG N CONEnG lersendo en)
L4205 GUEIA Oficnadeatencnal g o ge superencies P 21 104/205 & LNt s 1S hay dcles dal 2
Lsuako POCEnie ri UMD G SOOI
Oficina de atencidn al COMES QMO MIgAYOdn an e
b/
24042075 GUEIA Buatn de superencic 52005 2410472004 @ o 2
“ ~ 48 PtACS @0 CANGRNe Ienendo en|
e QUEIA Oficrade atencinal g, 14, do sugesencias 8505 24047205 P cventa qua na hay deles del )
bocerend pacant i umeo i cenMacto
2004205 GUEIA Oficrade atencn al g, 10, e superencias #0505 Wy04/2005 P pr medic da whatag 5
2400450005 QUEA Oncing da atisncitin ol Buadn de sugerencios 205208 AN04H0S n PO MESO A6 whatiean 5
400452005 QUEIA O'ms:':':::md Buatn de supeEncas B05X2S S04Hms 72 P MeSo de whalsap 5
20042035 GUEIA Ofcina o orenctnalauatn de supesencias 8052005 V04208 beY por medio da whatisag 5
20arN0S QUEIA Oficha de atencion ol Buatn de supeencics SA502s 004205 T4 P eSO de whahsag 3
Oficina de atencidn al g a B MOS0 Gl COMUD NgAY S0 én
2800412004 GUEIA el Bu2dn de suparencias ARs05 SOS0S 75 Yo 4
WNONrNS SUGERENCIA Oncw ndw::: ol Buadn de sugerencios 1405/2005 20552005 76 PO MASO A6 whatieagn 2
s |suoeenc| Oferageatencinal g 4 g sugeencias 10805 2RI 7 por modia de whatisap 2
0207 o Oficnade atencenal g 1un ge superencics 1508/2075 2052075 7 per Medic da whatuag 2
” o 19 03 e COrTelird Tersndd en
N4 NS Oficna de atencién al |, 3 g sugesencias 1505/2005 2RSS ™ Cuaria g no hay dalos pac 2
SUGERENCIA i POt i PG (Ao
Oficina de atencién al ” £ 10 anvia 0 CoTed egakods en o
20057204 (Comea Belechonico FIOE/ 2004 SO5/2004 =) iud v @ b EPS SANITAS 2
Oficing de atencidn al
20051205 Giiia et P el 18082025 SIS 8 Se envia @ CoReD GRS @1 [
Oficina de atencidn al GO0 O COM0 1ELO30 i
/052205 e s V9052025 S052025 &2 2
Oficina de atencidn ol 2 aseguramientolaagentnah@gmail) 2
) 9 3
/057205 A 3052005 52005 &
200542005 QUEIA Oficina de atencidn al 14082025 S90S /2005 ™ aseguramisnalaapentnah gmail 3
Uswaro Pagina Web el
Oficina de atencidn al 1 e i Py Medo G PlmeD b
7/08¢205 QuEIA 14057205 90572006 2
Livxro Badn do 5 Ll & Wit
- S erws NEpUelo of Coren o8
15052005 GUEIA bl o | Pt 257A0E 8 cocachxd da o Agensng, comed 4
Usoaio Pagina Web % asegaamiente

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: 5/11/2024
i ESE EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO Cédigo: MDE-GPDI-GD-F-004

‘gﬁ"gﬁgﬁfﬁ‘gﬁﬁ'ﬁm HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA | Version: 03

— o egial fpocto Real — LA PLATA HUILA i Pagina: 22 de
PROCESO: GESTION DE PLANEACION Y 60

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO O DESARROLLO

INSTITUCIONAL

s 0aiza Fomacen al came o
= Oficina de atencidn al " PRACHEO y o UM s de whetsan
e 1 S05/2035 QUEIA (Comeo Belectonico WOSN0B 1400572004 a7 01 Lsiria: per 2
aquelrrina
< o TN TCERTREC X TESDE
- | PG QuEIA Oficina de atencitn al SRS P ) GORCHCIA POR WEDIC OO 3
o Pagino Web LORSEQ RECISRACO EN LAPORS
" leesss | suceencia|  Oficina deatencinal ey ) 052025 191087205 = L0 i FRpIIa Por whahac) 3
jSutn de superencios
w0 V0SS GQUEIA Oficna de atencinal g, 00 web 0052025 1900502004 %0 6 erivia 6 CoPRs TagEdD '
- % Oficina de atencidn al 18 SV ia DO MBSO 08 PUMED O
" VeSS QUEIA e e i 0082025 21 5/208 9 2
x Oficing de atencidn ol T T PO NGO 08 POMeo Ge
" |
1910572005 GQUEIA s ) 00505 P erAS v vy
s Oficing de atencidn ol 1 rrei PO MEdO G PUMeD b
» aevae QUEIA oo Buatn de suprencia G i n whatisap 2 N
Oficina de atencidn al o AnVIO TEeNs o COnmes
™ VOS2 QUEIA DsS 21 f05y208 %4 T 1
x Oficina de atencidén ol 2 18 SIS SapURIG © SO
3 057205 PENCION (Comeo Belechonico ANSX0S 21 /057208 s e an 1 PORS 3
3 Oficina de atencion ol 0 G e SO DONgOR @
" 2400572005 GUEIA st 2t e superencas 00872025 241057208 9% - o
2 Oficina de atencidn al . - AOONC O COPRD RGRISED N
" DE20S QUEIA Comen Beiectionico SRS NE/HOS 57 et 1
S 310 Wipuesia & conec
- 2052005 QUEA Oficnadeatencnal o, yny wen W042005 205208 % aghtacs wn k PGRS ¥ por bl o
» WSS QUEIA Ao ey 9042005 A008/0S 5 10 artiogo pasondimanta 1
SN Cespeances
- - sy e
= = Oficina de atencitn al e OIS OIS 100 RIS n ka PQES y por medio !
ar 0408 QUEIA ovunx::m‘ a T 140472005 130047205 101 SEENVIO) A CORSEQ REGISRADO 4
Oficina de atencidén al 50 et por racio de whatucp
. 7
e 20472005 QUEIA Buain de SUREIencias 11082005 TM0eraae {3 e
Oficna de afencan al W G0 FlCMoscon o caTo
™) 4/04/2025 GUEIA b o e i 910602025 4108/2025 103 5 2
- CEMACCN F CaC
™ 4062025 QUEIA Qacho de et - 910602025 &08ra025 104 IgEIaES an b OIS y por medso 2
Diuario [Comen eciionco
e R
o 40672025 QUEIA Fichn i coRpicns s F/06/2025| 130472005 105 TG wn k. QRS y por madsa 7
’ T 16 50 rfoemacion al camee,
108 4)06/2025 QuEIA Oficnade aler=cnal  lpagina web 17mara0zs| 13062005 106 | rgtacs un la QOIS y por meda 7
o S0 whaticn
Oficina de atencion al 54 S infommacion of mecio de
a7 4042025 | SUGERENCIA ot 2u20n ac superercas 19/0672025|  13/04/2025 1a7 “ bt &
Oficina de atencién al N 46 o inlomocion of por madso da|
om 4/04/2025 SUGERENCIA Buadn de superencias 19/04/2025 13/06/2025 108 wh s
Oficina de atencicn al e G informacion o por medio
1 10V04/2025 QUEIA Bzt de suprencios | 24/0472005 1306/2025 109 TS 3
Oficina de atencidn ol se & informocion o por medio
1o 1012025 GUEIA Bt de suparencias 25/0472025| 130472025 110 4
Mivoro 22 whatisop
m 11/0472025 e Oficradeatencénal g oun o sugasencies | 26/0472025 wvioszes| gy [ Seinfomacond pormedio 4
Usuaio o whats:
"2 1V04/2025 QuEA Oficradeatenciénal o0, wab 13/06/2025 13062005 n2 ”“'“'::"““"“C“""' 2
na 11/06/3025 GUEJA Oficina de atencion al 26/06/2025 13,04/2025 N3 0 eNVIS 1INSPLEIIa DO COMRO y a
Usuario Paging Web _por watssop
1a 1v0a202s | pencadn | Oficnadeadtenciaal oone, paisctorico 25062025 130062025 114 ”“'”‘:‘:‘“‘““‘“‘“’"' 3
ns 10/0412025 GUEIA SHcpacaretnol noazozs | 1042028 ns FROM PRIpAL por comen 3
Usuado Comeo a regisvado en lo PQRS
’ se of Infoma por media de
" 10/04/2025 QUEIA Oficra de arencnal | comea Belectionico 13/04/2025 1404/2005 14 comes regbodo enla pas 3
aseguamiento de ia orgening
Oficina de atencion ol Se informo por madio de
n n 7
nr 10472025 GUEIA superatod /0472025 0612025 nz Ao 3
" o 5@ envio Comeo @ Sonitas v e
™ 14/04/2025 GUEIA o"""z::“‘"“ Buatn ae sugerencias 18/04/2025 17 /0452035 18 confema por tesetona con e 2
Oficina de atencidén ol Se infarmo por madic de
¥
1 | 40472025 GUEIA i e P 2006/2025 17/06/2025 1y o '
1 14062025 | GuEsA Oficradeatencinal | o unaesvperencis | 19/mz0es | 17/08/20s 12 AR poL e Ak 1
Oficina de atencidn ol Se informo por medo de
m 1 19, 7 121 '
/04/2025 QuEIA Bt de sugarencias 08/2025 176205 2 5
Oficina de atencion al v 2 eNVia PO COMed fegEtrodc
1z 14082028 | pEnCION Pagina Web 9/07/2025 18/04/20252 12 an 1o PGRS 2
Oficina de atencién al i@ envia por medio de
= 1 1A Bzt de s 1 1z
40472025 QULE vperercia aoarzoos | aooeams N
Oficina de atencidn ol 5@ envwia por modio de comec
134 17/06/2025 GUEIA Ventonita 24mez02s | 240082025 124 R 4
Oficina de atencidn al € CNViQ PO NUMENa de
7
125 240672025 QUEIA Buzin do sugerencias 14/07/2025 270612025 125 - es 3
Oficina de atencidn al 5@ eNVia por UM ero de
1 3
12 240412025 GUEIA matndesvpeencias | 26/04/2025 | 2708205 2 ik
1z 130412025 QUEIA Oficradeatenciénal  |oones Baiactionico /0772025 3jul 12z se envio of Comec regivasa 17
Oficina de atencidn al . 50 @NVIQ POF COMaD 1egisiodo en
12 24062025 | PEDCION Comen Beiecticnico 744 270672025 128 i a
Oficina de atencion ol < 0 eNVia POr NUMeno de
7
% 25/06/2025 QUEJA fretery Buztn de sugerencias 3/07/2008 7042095 129 ik 2
12 ag0am2s | que | Oferegedtencinal o e supeencies | tamrzs | zresians 1 bt oxbeosbicer o 2
™ 27/06/2025 QUEIA Oficnade afencidn ol g, 0, 40 sugarencias 10/07/2025 10072025 I 0 ervio POr whatiscp 0
= 27/06r2025 auen Oficradeatenciénal g o, ge supesencis | 1o/o7/202s | 10a7/2ms I 5@ erwia por whatisop 0

Salud Integral Impacto Real =—

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




FORMATO DE INFORME Fecha: 5/11/2024
ESE EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO Codigo: MDE-GPDI-GD-F-004
gﬁpm'fgﬁﬁ’]“ﬂfﬁ'ﬁm HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA | Version: 03
— Salud Infegral Impocto Real =——— I-A P I-ATA H U I LA Pégina N 23 d e
PROCESO: GESTION DE PLANEACION Y 60
PECHA D
EAMSION
Pt FORMATO SEGUIMIENTO PQRS
;g veRsOn:
EsE
SAN ANTONID DE PABOK CONSOLIDADO P.QRS. A PUBLICAR EN PAGINA WEB cooico
FECHA: JULIO A DICIEMBRE 2025
00100 e TEMPO D
NRO NRO. D FLOMA D2 ANEA RESPONSASLE DE LA FECHA L TE DE FEOMA DE LA RESPUESTA
RACKCADO | RADKCACION PO o RESPUESTA DN D METCIN RESPUESTA RESPULSTA - SNNO/DR SIURTIN (Ddas
nro AEOETN IRANSCURRD
Oficina de Buzdn de Se evia por whatsapp o
! 33 07,2025 | QUEIA | 1o ncide of Usuario|sugerencias gy | om0y | 189 solicitud edl usuario 7
Oficina de Buzdn de Se evia por whotsapp o
] 7,
2 14 | ooes | aums | SENRCe O 50772025 | 100725 | 134 solicitud ed usaro Y
3 135 | worems | ouesa pienade. jaoonge 15007/2025 | 1o/ozraees | 135 Semh“’:';[""'”pp @ 7
cina de uzon de 3E evia por whaolsapp G
4 136 1/07/2025 QUEIA alencido ol Usindoly 308 15/02/2025 10/07/2025 134 salicitud edl usuaio 7
Oficina de z Se evia por whatsapp o
5 | vores | ouea | EREER o [Péona wed 80772025 2orz2s | 137 oo 1
Ofhcina de . Correo reg's!rodo enla
9,
6 38 | zorzee | ouea | TETEEE  lpaging web 130072025 ore2s | e e e 5
7 13¢ 7/05/2025 QUEIA | ik o 119 irviny & 1140772005 21 /77208 139 salicitued el v i s
s o | 7oroees | oueia Ofcinade 072025 | 1oporzs | 140 | S8 ViR porwhotsapp o 5
s 141 2072005 | cuea | ST Paging Web 14/07/2025 | 10072025 | 141 AR e Y &
10 142 | 8/07/2025 uea | 6_ ? 2 E ?Ifwh PaGING Web 23/07/2025 | 10/07/2025 | 142 Lm’{%ﬁ’m" 5 2
Oficina de Buzdn de Se evia por whatsapp o
7,
. us | omraas | oven [ Ofenace  [aatnce 2600772025 | 2072005 | 143 s o s 2
Se evia por whalsapp o
12 144 10/07/2025 24/07/2025 22/072025 144 solicitud ed! usuario 2
S evia por whalsapp o
n 14s | 1opm7/2025 2600772025 | 20772005 | 145 olci et purcrs 2
14 146 | 9/o7s2008 207/2025 | 1o/07j2ms | 14e | COTE© 'ﬁ%‘;;’“ ania 1
15 147 | 15072008 2900772025 | 25/072ms | 147 Se MG PO WIBROPD G 7
3e evia por whalsapp o
1 148 | 140772025 wp0772005 | 28p0772005 | 148 ool m.l ,ml P P
Se evia por whalsapp o
17 149 | 140772008 20007/2025 | 25/07/2025 | 149 solicitud ed usuario ?
18 150 14/07/2025 GuEia atencidn & Ussark Buzdn de sugerend 19-0g0 &ago 150 Se envia por whatkiopp 2
15 151 aos2s | ouea | O.'f the 3: ariofBuzon desugeren]  B-0go tago 151 Se envia por whalsepp 2
» 152 | 1zormes | eves | or‘i": S:Mb Buzén de sugeren]  8-ogo &ago 152 Se anvia por whatsepp 2
2 58 | 207 | ouea [ Ofcinade Isussncasigersnd:  11:080 8-ago 153 | Seenvia porwhatsapp !
2 154 30/07/2025 QUEIA ate orcin: 3:: ano Comreo Electronicd 400 &Qgo 154 coreo elecronico 0
n | s | sowrmes | ovea | °,"°"‘; S:ub Comeo Blectonicd  22/08/2025 | 11/08/2025 | 155 correa eteckonico 2
2 156 | sories | oven | OT‘C'"; Se Buzén de sugerend  15/08/2025 | 14/08/2025 | 156 Personaimente !
57 | sorms | ouea | °_r'°'"§ S: cio[BUzon de sugerend  22/08/2025 | 21/08/2025 | 157 | Seenvia porwhatsopp 4
2 158 | 4oemzs | ouem | CTENACE  lawzén de sugeren{ 19000 &ago 158 Se envia por whakepp 2
2 159 | 4me202s | quem Oficia de lBuzon desugeren]  8-oge tago 159 | seenvia por wathsoopp 2
160 | aoero2s | quem | 8 ‘:'ﬁ ?I:IMAIBuxén desugeren]  6-ogo &ago 160 | seenvia por wathseopp 2
» 16t | soeo2s | ouesa Ofcinade g /4, de sugeren]  11-0g0 B-ago 141 | seenvia por wathsoopp !
» 162 | emerzozs | eenciow | of‘i";’ S:Jm Comeo Blectonicd  &-ogo tago 162 registrado en fa PQRS 0
Olicina de 8 envia coreo alecironico
3 163 4£/08/2025 PENCION Alencidn ol s o Coreo Blactronicd  22/08/2025 11/08/2025 143 o 2
Oficina de Se hoce entrga
2 164 13/08/2025 QUEIA atencié du”oﬁolsuzondemgevem 15/08/2025| 14/08/2025| 144 Alatnate o la it 1
n 16s | 13082005 [ ouesa | °."'"; S:me Buzén de sugeren]  22/0B/2025 | 21/08/2025 | 165 | Se envia por wathsoopp 4
N 166 | tapceraozs | ouesm | °.r'd"; “J’E Buzén de sugeren]  22/08/2025 | 21/08/2025 | 146 | Se envia por wathsoopp 4

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”.




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: 5/11/2024
7 e
o EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO Cédigo: MDE-GPDI-GD F-004
s w7
o HosprALDerarTAENTAL | HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA | Versidn: 03
'l SAN ANTONIO DE PADUA T
/l — Solud Integral Inpocto Real =——— I-A P I-ATA H U I LA Pdg Ina: 24 d e
7 2
,
Oficina de X
35 167 14/08/2025 QUEIA atencidn o Usioio Buzdn de sugerend  22/08/2025 25/08/2025 167 Se anvia por whatsapp 5
i
% 168 | 1ascer0zs | ovem | o.‘: '":G’em PGging WEB 28025 | 21082025 | 168 | Se envia por whatsepp 3
v | e | wioaoes | ouen |, Oenade - leuen desugerend 221082025 | 2500872025 | 169 | Se envia por whatsopp 5
neidn |
= 170 26/08/2025 QUEZA ote O.M m; S:J e Buzdn de sugerend  5/09/2025 27/08/2025 170 Se anvia por whasapp 1
» 171 | 2582025 | owem | °."°i"; 3; orio[BU26N de sugerend  28/08/2025 | 27/08/2025 171 Se envia por whatseop 2
o | 72 | mosooes | ouem | ORISR lussndesgerend 209/2025 | 29/08/2025 [ 172 | Se envia porwhatsapp 0
—ohcina de .
a 173 | 1os2s | ouveaa hcinace o4 ina WEB 128p l-sap 173 Coneo registiado pars 0
@ 174 1709/2025 | quesa Oficinade  |o, s wes 12-48p 1sep 174 Correo registrado pars 0
Oficina de 3e realza lamda & 1a
2 175 1/09/2025 QUEJA - {Buzdn de sugerend 12-s2p 24ep 175 wonilde o cuol I
Oficina de se llama @ la usuaria y s le
“ 176 2/07/2025 QUEIA |atencion of Umoﬁolauzén de sugeren Ssep 448p 176 SO 10 noRThacion 1
Oficina de % envic por NUMaro de
rs 177 2/07/2025 QUEIA |atencién o U Buzdn de sugerend 16-5ep Bsep 177 tsapo 3144709577 4
ina de & lama a la usuana y & 18
« | 78 | 2ow2es | quesa [ Péging Web 164ep ajopa0ze | 78 [*€7OM o 2
6‘%'; % 5% owvicda Ul
7 179 | 20225 | QUESA | vencidn o 1isindelCoreo Bectonicd  16%ep AP025: | 7 covan et %
Oficina de %8 envia coneo
e | 180 | 2ow22s | quesa . Coneo Bectionicd 4//25 | aer20zs | 180 | S S COTRS RS 4
R Se envioo Coreo o sanitas
&5 181 5/09/2025 QUEJA atencs '": Usuario, B/09/2025 5/07/2025 181 pora cierre de PQRS ante lo o
ncion Conec Bectronicd supet
Oficina de se envia al coneo aeal
o | 182 [ 4/09/2025 | QUEIA | 10ncion o Usuario)Coeo Blectionied /072025 | 9/09/2025 | 182 personero 3
Oficina de & recliza publcacidn en
= 183 | AOWS | QUEIA | lencisn of Usario| 20N dE SU0SMEN]  B/OF/Z025 | BMUA/2025 | 183 | . etera por Sciashabies|
Oficina de coreo elecironico donde
2 184 4/09/2025 QUEJA tancibe of Ussod Buzdn de sugerend  B/09/2025 12/09/2025 184 registraron la PQRS EPS 4
atencidn S0 sanitas
: T
s | ss | aowms | quea | °.ff e ﬁ’: aio|Corec Bectronicd  10/09/2025 | 9072025 | 185 tegistaron la PGRS EPS 1
snnitcg
PP comeo elechonico donde
54 186 | om0z | Quesa |, 2UCNCCE o |Veatanita 10/09/2025 | 9/09/2025 | 186 registraron ko PQRS EPS i
sanitas
ORERA e comeo elecronico donde
58 187 5/09/2025 QUEJA » Ventanila 10/0%/2025 9/08/2025 187 regitraron ka PQRS EPS sclus I
atencidn of Usuario| Total
ORRaHE comeo elechronico donde
54 188 &/0R/2025 QUEIA alencidn ol Ussao Ventanila 10/09/2025 9/08/2025 183 regisiraron o PQRS EPS I
COOSALUD
P se lomo a la usuana y & le
s7 189 110972025 QUEJA atencidn ol Usuaro Buzdn de sugerend  22/09/2025 15/09/2025 189 da la inolrmacion y se 4
envia por whatsanp
Oficina de se llomo ala usuana y e le
8 190 11/09/2025 QUEJA atenci m: Usuario, Buzdn de sugerend  22/09/2025 15/09/2025 190 da la inolrmacion y se 4
2 envia por whatssapp
Oficing da | se lama a la usvaria y s le
55 191 12)07/2025 QUEJA ' 160 of Usuario Buzdn de sugerend  22/09/2025 15/09/2025 191 da la inolrmacion y se 3
clancion citiss envia por whatsapp
ik s - Oficina de i % s do respussic o conec
o 192 ! PETICION |atencién o Usuario |POginag Web B3 & 1730 172 del parsonaro de Tesalio. !
o Lol
o | wa | wooons | queia [ SEREER  lraging weo 24090/ | 22/09/2025 | 193 | se cienrc caso archivado 1
Oficina de Se envia al coreo
&
194 22/07/2025 QUEJA atencidn o UsuariolPégina Web 23/0%/2025 23-sep 194 registradoan ia PGRS 3
Oficina de % envia por medic de
a3 195 22/07/2025 QUEJA atencién o U . .Buzén de sugerend  25/09/2025 23-sep 195 whatssap 1
ke % envia por medic de
&4 196 24/07/2025 QUEJA alancién o Ussario Buzdn de sugerend  29/09/2025 30/09/2025 194 whatssap y se realzo 4
xitn llomada al cual cenfrma
Oficina de | @ envia por medio de
45 197 24)07/2025 QUEJA atencidn o Usuario Buzdn de sugerend 1/10/2025 29/09/2025 197 whatsap y se realza I
llemada al cual confrma
Oficina de %8 envia o coneo regstardo
(5] 198 24/07/2025 QUEJA atencién of Usuario|Pdgina Web 29/09/2025 29/09/2025 198 en la PQRS 3
Oficina de % envia poe medio de
&7 199 26/07/2025 QUEJA alencién of Umoﬂolauzon de sugerenyd 171042025 30-sep 199 whatssap 3
Oficina de e envia por whotssap y s
L] 200 19/07/2025 QUEJA atencidn ol Ussaio Buzdn de sugerend  30/09/2025 30/09/72025 200 Boma o la usuaria B
Oficina de % envia poc medio de
&
201 19/07/2025 QUEJA atencidn o Usioho Buzdn de sugerend  30/09/2025 30/09/2025 201 whicissan B




“Documento no valido en medio impreso sin la identificacion de sello seco “Documento Controlado” Este documento

Salud Integral Impacto Real

FORMATO DE INFORME Fecha: 5/11/2024
M e EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO Cédigo: MDE-GPDI-GD-F-004
o HosprALDerarTAENTAL | HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA | Versidn: 03
'l SAN ANTONIO DE PADUA T
PRI — s irecrat inpocto ool — LA PLATA HUILA Pagina:
PROCESO: GESTION DE PLANEACION Y 60
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO O DESARROLLO
INSTITUCIONAL
Oficina de & envia por medio de
o 202 26)09/2025 QUEJA atencién of Usuario Buzdn de sugeren]  30/0%/2025 30/09/2025 202 wr::rsop s& hablo {c:: la
Ofcina de e envia por whatsapp io
n 203 29/07/2025 QUEJA alencidn ol Ussaro Buzdn de sugerent 3-oct 3-oct 203 pacients confirma recibico
Oficina de se envia por whatsapp o
» 204 1/10/2025 QUEIA | o i ol Usuiaiio|EU2207 @ sugecent 3.0ct 3-cct 204 SOCANIE CORRTAS SCING
Oficina de se envia por whalsapp o
73 205 1/10/2025 QUEJA atencidn o Usuario Buzdn de sugeren &oct 7-cct 205 pacianta confirma recibico
Oficina de se envia por whakapp o
1
74 206 2/10/2025 QUEJA olencidn o Usuario Buzdn de sugeren &oc &-oct 206 anckanie cariins Teckiio
Ofcina de @ nolifica por conec
75 207 3/10/2025 QUEJA iincin 8 Usiato Buzdn de sugerent goct 3-oct 207 reqilrodo en ia PQRS
Oficina de s nolifica por coneo
76 208 3/10/2025 QUEJA otencidn of Uoiio Buzdn de sugerend g-oct &oct 208 reaiirado en io PORS
Oficina de .
” 200 10/07/2025 QUEJA alencién ol Usuario) Buzdn de sugereny 14-0ct 15-0ct 209 & envia por whotsapp
Oficina de se deja por 5 dias habiles
78 210 5/10/2025 alencién of Usuaiio! Buzdn de sugerent 20-oct 15-0c! 210 en cartelero usucria ne
SUGERENCIA deja dates de contacto
Oficina de g
b 2n 14/10/2025 SUGERENCU atencién of Usuario Buzdn de sugerend 2%-oc! 22-oct 2n & envia por whaotsapp
Oficina de 5
&0 212 21/10/2025 QUEJA atencidn of Ummlauam de sugerend  23/10/2025 22-0ct 212 & envia por whotsapp
Oficina de se envio o coneo
81 213 2171072025 QUEJA atencién of U P&sinG Web 2/11/2025 21-oct 213 recisrodo enia P
Oficina de 12025 s@ envia of coneo
i 214 24/10/2025 PETICION |atencién of Usuario|Ceorreo Elactronicd 3110 2 A 214 regitrodo en la PGRS
Oficina de g
1
83 215 23/10/2025 PENCION |atencitn ol U Buzdn de sugereny  28/10/2025 28-oct 215 & envia por whotsapp
Oficina de Se enviaa respuesta por
8 214 23/10/2025 QUEJA lancide ol USaato Buzdn de sugerent 24/010 24-oct 214 c:n:o reg?rlodo'en la
Oficina de corree regsiraco en ka
8s 217 26/10/2025 QUEJA atencién o Uwano ) 10-nov 5nov 217 PQRS y por medio de
Pogina Web hat doode
Oficina de Se enviad respuesta por
£ 218 27/10/2025 QUEJA atencidn of Usoaro 30-oct 28-oct 218 comeo regsirado en la
Cerreo Blectronicd PQRS y por medio de
Oficina de .
& 219 24/10/2025 QUEJA atencidn o U ; Buzdn de sugerend 29-oct 28-oc! 219 @ envia por whatsapp
Oficina de Se enviaa respuesia por
“ 220 30/10/2025 QUEJA 3 asny 3l-oct 220 comeo regsirodo en la
atencidn of Usuario|caras Blactionicd s o Dk
L
Oficina de comes regerado en ka
& 221 30/10/2025 QUEJA % S5nov 3l-oct 221 %
atencidn of Usuario Coreo Bachonicd PQES y‘pot nledng de
Oficina de Se enviaa respuesta por
0 222 31/10/2025 QUEJA alencidn o Usuario Buzdn de sugerend &nov Snov 2 correo regsirodo en la
neon | PQRS y por medio de
Oficina de | Se enviaa respuesta por
9 223 31/10/2025 | QUEJA tencite o Usiofio Buzdn de sugeren &nav Snov 223 cormeo regstirodo en ka
Sencicn ot Uy PQRS y por medio de
Oficina de se envic of comeo
| 224 | anumes | Queia | O iolPémng wen v 4-nov 24 registredo en fa PQRS
Oficina de se envic ol coneo
| ! | An2S | QUEIA G0 ncion ol UsuarioPéging Web Lty i 25 registrodo en la PQRS
Oficina de se envio df comeo
» 26 | ANV25 | QUEIA | ke o Usuario|Correo Blectionied 4™V &noy =24 registredo en ia PGRS
Oficina de :
95 227 4/11/2025 QUEJA atencién of UmmlBuaOn de sugerend &0V &nov 227 & envia por wholsapp
Oficina de <
9% 228 4/11/2025 QUEJA atencitn o U Buzdn de sugereny 7-mov &nov 228 & envia por whatsapp
97 29 40112025 QUEJA Ofcnace Buzdn de sugereny 7m0 &nov sl & envia whotsg
atencién o Usuario s % P PP
Oficina de %
58 220 5/11/2025 QUEJA olencién of U IBuaOn de sugerend 7-nov &nov 230 & envia por whotsapp
. Oficina de se confarma cite con lo
231 10/11/72025 QUEJA atencién o Usuario 18-nov 18-nav 231 pociente poe medio de
Pogina Web coneo y whatssap
se redliza la confimmacion
Oficina de con usuara y se envia
@ 232 10/11/2025 QUEJA atencidn o U ; 18/11/2025 18-nov 232 respuesta of comeo de
Correo Blechonicd Parsonerio.
Oficina de s conforma cita con lo
101 233 10/11/2025 QUEJA ote ol Usaio 18/11/2025 18-nov 233 pociente por medio de
\Cion ol Usialiofp o ny web conea y whatsap
Oficina de "
a2 234 1171172025 QUEJA kool Usuutiolsumn de sugerend  14/11/2025 18-nov 234 e envic of whatsopp

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”.




ESE
HOSPITAL DEPARTAMENTAL

SAN ANTONIO DE PADUA

= Jolud Infegral Impocto Reol =———

FORMATO DE INFORME

Fecha: 5/11/2024

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

LA PLATA HUILA

PROCESO: GESTION DE PLANEACION Y

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO O DESARROLLO

Cédigo: MDE-GPDI-GD-F-004

HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA | Version: 03

Pagina: 26 de
60

Oficina de "
=] 235 12/011/2025 QUEJA Atencidn o UsiaiolPAGING Web 29011/2025 21-nov 235 |Comreoc regsirodo en la pgrs 7
Oficina da TEETVIO CONBD SeCNomeo
104
236 12/11/2025 QUEJA atencibn ol Usuario|comes Bectionicd 18/11/2025 1&nov 236 al peﬂc‘yn\e:l,rc')l celuar de 3
Oficina de M:mvmrgm.nuu:
105 7 7 A 24 1-n 7
= i Vi atencion of Ussarnio [Pogina Web . irned 2 CORREVO:‘?EEET:_A: DO,.n:EN g
Oficina de SE ENVIA POR MEDIO DE
106 .
233 24/011/2025 QUEJA atencidn ol UWO(.OIBIJZO(’I de sugerend 28-nov 27-nav 238 WHATSSAP 3
Oficina de e dejo en conelera por 5
[ 239 24/11/2025 QUEJA atencidn o Usuoriolaumn de sugereny 27-nov 27-nav 239 o hahias 3
Oficina de 1 ¢ SE ENVIA POR MEDIO DE
18 240 25/11/2025 QUEJA atencién of Usuo.'iola"'mn de sugerend 1-dic 1-dic 240 WHATSSAP 3
Oficina de = . SE ENVIA POR MEDIO DE
¢ 41 i A 1 1- 4
19 2 26/11/2025 QUEJ atencidn of Ussaro Buzdn de sugerend -dic dic 241 WHAT! 3
Oficina de R se informa por comeo y
1o 242 28/11/2025 QUEJA ahencisn ol Usuoriolsumn de sugereny 2-dic 1-dic 242 whatssap 1
Oficina de 8 envic por comeo
1l a -l i i
i 243 1/12/2025 PETICION e o Usuario Pagina Web 15-dc 4-dic 243 elecnmcoprg‘gt:"odo enla 4
Oficina de Y 5 5 Se envia por medio de
I
12 244 112/2025 QUEIA atencitn ol Usuanio Buzdn de sugerend 4-dic &dic 244 whatsepp 3
% Oficina de . comes elechionico y
[ k] 245 1/12/2025 PETICION atencién o UsuariolVentanita 3dic 3-dic 245 whatsaap o
Oficina de 3 se dejo en cartelera
14 244 2/12/2025 QUEIA atencién d Ussario Buzdn de sugerend 3-dic 3-dic 244 pacente son contocto 1
pore entrego de respuesta
Oficina de ; Se envia respuedta of comeo)
S | 247 | SN22025 | QUEIA | oancisn ol Usiario|Péging Web Thdke s 247 |registrado en lo PGRS o
Oficina de < k Se envia por medio de
1 2438 IN24025 UEJA Buzdn de er 1l-dic 11-dic 243 3
i N3 o atencién of Usuario| oz pzakion : whatsapp
> Oficina de R se informo ¢ ka paciente
17
249 912/2025 QUEJA atencién of Usuariolaumn de sugerand 11-éc 12-dic 249 pasonalemnte. 3
ne | 250 | enzes | quea Oficinade g 4ndesugeren]  11-gic 1dic 250 Sainlcoma Pocoes i
atencidn of Usuario! registrodo en la pars
Oficina de Y & informa por coneo
19
1 122025 QUIEIA atencidn of Usuario |Pagina Web I6dic Hdie 231 regstrodo en la pqrs !
Oficina de i se dejo en cartelera no hay
10/1 A 1 1 1
[P 252 0/12/2025 QUEI atencidn of UmoﬁoiBuzén de sugerand Sac -dic 252 Iiormacion de 1o paciante.
m | 253 | 12/12/2025 E olcnace:.. Iy 7 15l PO il 4 2
2 /12/20 QUEJA atencitn of Usuario| TU20N de sugerend 17-gic -dic whatsaap
Ofcine de TV PO e T
; . Y T
z 254 5/12/2025 QUEJA atencide o Usuoriolaumn de sugeren 22-Gic 23-dic 254 coreo electonico y 4
Ofcing de - T e
1A 255 16/012/2025 | QUEJA atencide ol Ui o]Buzon de sugerend 22-Gic 22-dic 255 coneo aleclronico y 3
Oficina de 58 envio por medio de
124 256 18/12/2025 QUEJA 2 __|Buzén de sugerend 27-Géc 19-dic 256 comeo alechonico y 1
atencidn of Usuorio
whalioao
Oficina de 58 envic Por Comeo
125 : ; s
257 18//12/2025 QUEJA atencién of Usuario Buzdn de sugerent 27-Gc 19-dic 257 elecrromr:cprggﬂ;"odo enla I
TereTTYETT oo
Oficina de : comec regisirado en la
124 258 19/12/2025 QUEJA b " 27-Gc 19-dic 258 7 . I
atencién o Usuario|, Agina Web PQRS y por medio de
Oficina de . & informa por comeo
z
I 259 22/12/2025 QUEJA atencién of Uwoﬂolauzon de sugeren 26-Gic 26-dic 259 regiiiodo en la pars 1
Oficina de . & informa por comeo
I 1 A
2 260 22/12f2025 QUEJ otencidn of Llsuorio]sumn de sugerend 26-Gc 26-dic 24 recS 8N I Bars I
Oficina de ) = Se envia respuesta por
(b 261 1971272025 QUEJA etencidn ol meo]&uzén de sugerend 29-gic 29-dic 261 nemero de whatsapp 4
Oficina de B Se envia respuesta por
120 262 29/12/2025 UEJA Buzdn de er 30-cic 29-dic 262 1
/ g atencidn of usuoﬁo] MERLEO Macen : nemero de whatsapp
Oficina de . Se envia respuesta por
131
3 263 29/12/2025 QUEJA alencidn ol Us...emola"‘é" de sugerend 30-dic 29-dic 243 nemero de whalsapp 1

Durante la vigencia se realizd la gestidén, andlisis y respuesta oportuna de las 263 PQRS
registradas en los diferentes servicios de la institucion. Cada caso fue evaluado de manera
individual,.garantizando el cumplimiento de los tiempos de respuesta establecidos en la
normatividad vigente y en los lineamientos definidos por la Superintendencia Nacional de
Salud /(Supersalud). Asimismo, las respuestas emitidas estuvieron orientadas a brindar
informacion clara y soluciones pertinentes a los usuarios, contribuyendo al fortalecimiento
de la calidad del servicio, la mejora continua de los procesos internos y la satisfaccion de los
usuarios.
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MEDIOS DE RECEPCION

MEDIO DE
RECEPCION CANTDAD
SUPERSALUD 2
CORREO 30
VENTANILLA 6
PAGINA WEB 60
BUZON 165
TOTAL 263

Durante la vigencia los usuarios radicaron sus peticiones por diferentes medios de
comunicacion de la Supersalud se radicaron 2 quejas, por correo electronice se radicaron
30 PQRS, por medio de ventanilla radicaron 6, por medio de la pagina web radicaron 60
PQRS y por medio de los 12 buzones dentro de la Institucion se radicaron 165 PQRS para un
total de 263 peticiones.

En cuanto a las felicitaciones de los servicios, es su mayoria.fueron personales se entregd el
registro al drea de humanizacién, agremiaciones encargadas de realizar el estimulo al
personal felicitado.

ACOMPANAMIENTO A USUARIOS Y FAMILIARES VIGENCIA 2025

ACOMPANAMIENTO A USUARIOS Y FAMILIARES VIGENCIA 2025
ENERO |[FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO . JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE| OCTUBRE |NOVIEMBRE| DICIEMBRE TOTAL

950 776 1071 975 1021 775 903 747 590 447 681 491 9.427

Andlisis:

Durante la vigencia los acompanamientos a usuarios en diferentes procesos fueron a 9.427
usuarios; que se realizan porparte del equipo de la Oficina de Atencion 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.

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 a los usuarios y familiares, manejo
de buzdn, sugerencias, quejas, peticiones, recolamos, felicitaciones, proceso de
solicitud de citas.

> Se gestiond 2.279 citas en la vigencia desde la oficina de atenciéon al usuario.

> Se realizd informe mensual correspondiente al reporte de indicadores de gestion.
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Se realizé informe mensual de satisfaccion y se enfrega a cada lider de drea con el
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 en deberes y derechos a los usuarios.

Se redlizo apoyo econdmico a familias que se encontraban hospitalizadas.de los
diferentes puntos de atencidon a usuarios nasa yuwe por parte de la guia bilingue.

Se asistié a los diferentes comités como son de humanizacion, planeacion, MIPG
Avances de plan de accién, comité de contratacién, comité de seguridad al
paciente, comité de calidad, comité de Historias Clinica.

Asistencia a reuniones de Evaluaciéon de autocontrol.

Se ejecutaron las 23 actividades de la PPSS para cargue@ PISIS.

Se redlizo informes correspondientes a las actividades programadas por el drea de
MIPEG y Planeacion.

Se entrego informacién de la oficina de atencion alusuario para el drea de calidad
y dar cumplimiento a los procesos del PAME.

Se realizo informes de cumplimiento al drea-de-Planeacion.

Socializacion canales de acceso a 2.238 usuariosy familiares.

. SEGUIMIENTO DE EJECUCION ACTIVIDADES SIAU PLAN DE MEJORA INTEGRADO MIPG

2025

Politica Participacion ciudadana.

De acuerdo con el seguimiento realizado al Plan de Mejoramiento del MIPG, se concluye
que la Oficina de Atencion al Usuario cumplié en un 100 % las metas establecidas en los
componentes de Participacion Ciudadana y Servicio al Ciudadano, evidenciando una
gestion eficaz, orientada.al fortalecimiento de la relacion Estado-Ciudadano y a la mejora
continua de los procesosinstitucionales.

Este cumplimiento “contribuye de manera significativa al fortalecimiento del MIPG, al
mejoramiento de la percepcion ciudadana y al logro de los objetivos estratégicos de la
enfidad:

Numero de activiades realizadas del plan de accion integrado MIPG

Numero de activiades programadass del plan de accion integrado MIPG
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Durante la vigencia del 2025, desde la oficina de atencién al usuario se establecieron
unas metas en cuanto a la Politica de Participacion ciudadana con 6 actividades a
ejecutar durante el ano, con la Politica de Servicio al Ciudadano con 7 actividades para
una totalidad de 13 actividades ejecutadas durante la vigencia 2025.

Indicador
RESULTADOS DE LA MEDICION PLAN DE ACCION MIPG 2025
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGOS SEPT ocr NOV DIC TOTAL
NUMERADOR 1 2 5 3 1 1 13
DENOMINADOR 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13
RESULTADOS 000% | 000% | 7.69% 000% | 1538% | 3846% | 2308% | 7.69% | 000% | 000% | 000% 7.69% | 100,00%
META: 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
GRAFICA DE RESULTADOS
120%
100% /
80%
60%
40%
209
0%
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGOS SEPT ocT NOV DIiC TOTAL
S. Politica y/o Herramienta de EoRCEe
ESS;TAL DEPARTAMEN ITEM Autyudiagnbstico p:::cmh:sau SR DEE;DEICENUEN EJE(?UECIQN
1 [Talento Humano. 9 9 0 100%
2 Integridad. 8 8 0 100%
E 3 Pl ion Institucional. 9 9 0 100%
Compras y contratacion
: 4 publica 4 4 0 100%
O w 5 Gobierno Digital 8 8 0 100%
Ll - 3 Seguridad Digital. 10 10 0 100%
E E 7 iservicio al Gi 7 7 0 100% 3
= 8  [Racionalizacion de Tramites. 7 3 1 86% D‘r;
§ g 9 Participacion Ciudadana 6 6 0 100% S
= o) 10 Defensa Juridica 8 8 0 100% £
(u_'g = 1 imiento y Eval 9 9 0 100% -
N E 12 Tmnspal?ncm yAccesoala 8 8 0 100% g
w Informacion S
ow 13 Gestion D 9 9 0 100% 2
a = = 3
N 14 Gestlon_del Conocimiento y la 6 A 0 100%
= Innovacion
E Control Interno 1 0 100%
E 118 1
100% 99% 1%
1
Indicador:
7 . - - . = Y2 . . .
Numero de capacitaciones realizadas en participacion ciudadana en la vigencia
7 . -
FORMULA Numero de capacitaciones programadas
RESULTAD | RESULTADO: 2/2=100%

Por.otra parte; se realizd capacitacién a los usuarios en los siguientes temas:

e Capacitacién en participacion social en salud- Asociacidon de usuarios
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Capacitacién en Servicio a la ciudadania- Asociacion de usuarios.
Capacitaciéon en canales de acceso.

Deberes y derechos de los usuarios

Protocolo de atencion preferencial.

Carta del trato digno a usuarios.

Portafolio de servicios.

Proceso de PQRSF.

En el marco de las acciones de fortalecimiento de la participacion social en salud, se
programaron dos jornadas de capacitacion dirigidas a la Asociacion de Usuarios, las cuales
fueron debidamente planificadas, notificadas y coordinadas con la debida anticipacion,
cumpliendo con los lineamientos institucionales y normativos vigentes,solo.se cumplid 1 con
la asociacion y las demds las realizamos con los usuarios querasisten a nuestra Institucion.

Indicador:

Durante la vigencia 2025 se adelantdé la socidlizacion. de la Politica de Participacion
Ciudadana. Considerando que la politica fue actualizada en el mes de agosto, la actividad
se desarrolld durante el segundo semestre del.ano, logrando la socializacién a 264 de los 434
colaboradores, lo que equivale a un 54 % de cobertura.

RESULTADOS DE LA MEDICION

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JuLio

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

TOTAL

NUMERADOR

70

164

234

DENOMINADOR

434

434

434

RESULTADOS

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

16%

0%

0%

0%

0%

54%

META:

85%

85%

85%

85%

85%

85%

85%

85%

85%

85%

85%

85%

85%

FORMULA Numero de colaboradores alos cuales se les socializacio y evaluo la politica
Nuimero de colaboradores delaE.S.E
RESULTADO | RESULTADO: 264/434= 54%

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: 5/11/2024

o EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO Cédigo: MDE-GPDI-GD-F-004
o HosmaLoeaavental | HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA | Versién: 03
Ol SAN ANTONIO DE PADUA ers
o Besbobdp it b LA PLATA HUILA ) Pégina: 31de
PROCESO: GESTION DE PLANEACION Y 60
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO O DESARROLLO
INSTITUCIONAL

o Politica Servicio al Ciudadano

No. Mesas de trabajo realizadas / No. Mesas programas en la
FORMULA vigencia

RESULTADO RESULTADO: 2/2=100%

MESAS DE TRABAJO CON LA ASOCIACION DE USUARIOS DE LA INSTITUCION

Segun cronograma de la oficina de atencién al usuario se tenia previsto realizar la segunda
mesa de frabajo con la Asociacion de usuarios y dar cumplimiento a las actividades
programadas con ellos, para el dia 15 de octubre a las 09:00 am a lo-cual se suspendid
porgue no asistieron.

Por lo tanto, la Oficina de atencidén al usuario realizara nueva convocatoria para
capacitacion en Participacion Ciudadana y Servicio al“Ciudadano para el mes de
diciembre y no asistieron.

Estimados Miembros

Estimados Miembros i a
ASOCIACION DE USUARIOS

ASOCIACION DE USUARIOS

Tenemos el gusto de realizar la invitacién a la: Tenemos el gusto de realizar la invitacion a la:

Asamblea General.
y/Capacitacionien
PARTICIPACION, SOCIAL EN/ SALUD
y/Servicio all Ciudadano

y acciones clave que guian el desarrollo del sistema de
salud desde una perspectiva social y comunitaria.

Asamblea Geneval.
y/Capacitacionen
PARTICIPACION SOCIAL, EN SALUD

y/Senvicioal Ciudadano

i
|

i

|

|

|

| Orientado a fortalecer los conocimientos, competencias
! y acciones clave que guian el desarrollo del sistema de
1 salud desde una perspectiva social y comunitaria.
I

|

|

|

|

i

I

|

Viernes Yo%
Septiembre 2025 e Diciembre 2025

Auditorio Hospital

Auditorio Hospital
2:00 PM l 8:00 AM

En-el‘marco de las acciones de fortalecimiento de la participacion social en salud, se
programaron dos jornadas de capacitacion dirigidas a la Asociacién de Usuarios, las cuales
fueron debidamente planificadas, notificadas y coordinadas con la debida anticipacion,
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cumpliendo con los lineamientos institucionales y normativos vigentes.

Sin embargo, en ambas fechas programadas no se contd con la asistencia de' los
representantes de la Asociacién de Usuarios, lo cual evidencia un incumplimiento reiterado
en los espacios de participacion social y limita el cumplimiento de los objetivos establecidos
en materia de formacion, empoderamiento y veeduria ciudadana en salud.

Es importante resaltar que la participacion de la Asociacion de Usuarios €s un componente
fundamental del Sistema de Salud, ya que permite:

o Ejercer control social sobre la calidad de los servicios.
o Canalizar las inquietudes y necesidades de los usuarios.
o Fortalecer la transparencia y la mejora continua de la atencién en salud.

La inasistencia injustificada a las capacitaciones+afecta directamente el proceso de
fortalecimiento organizativo, genera refrasos en Ia implementacion de acciones y reduce el
impacto de las estrategias institucionales orientadas a la participacion comunitaria.

Desde el drea responsable se cumplieron todas Ids acciones de convocatoria, logistica y
acompanamiento; por lo tanto, la falta de participacion no es atribuible a la enfidad, sino
a la ausencia de compromiso por parfe de la Asociacion de Usuarios.

Por lo anterior; dimos cumplimiento al/indicador con grupos de valor de diferentes
asociaciones de usuarios del édrea de influencia como Nataga, Tesalia, Paicol, La argentina
y La Plata como también.miembros de alguna EPS del municipio.

INFORME DE REUNION CON REPRESENTANTES DE LAS ASOCIACIONES DE USUARIOS
HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA

Fecha: 15 de‘octubre.del 2025
Lugar: Gerencia

Hora de inicio: 09:00 am

Hora de finalizacién: 11:00 am

1. Asistentes

o _Gerente: Doctor José Antonio Munoz Paz, Hospital Departamental San Antonio de
Padua de La Plata Huila.
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o Representantes de las asociaciones de usuarios:
o Lizeth Natalia Mellizo Mompotes
o Deisy Lorena Ramos Chala
o Gustavo Vargas Fajardo
o Neftali Pena Peralta
o Gladys Méndez Motta
o Humberto Andrade Valencia
o Enrigue Ramirez Cadena
o Maryury Andrea Muelas
o Equipo de apoyo institucional:

o Doctora Camila Tejada- Asesora
o Luisa Fernanda Castaneda Gonzdlez: Coordinadora SIAU

e 2. Objetivo de la reunién

Socializar con los representantes de las asociaciones de usuarios de la zona de influencia los
avances institucionales del Hospital Departamental San Antonio de Paduaq, fortalecer los
canales de comunicacion..y participacion, y presentar informaciéon relevante sobre la
prestacion de servicios de. salud, el funcionamiento del call centfer, el proceso de
agendamiento de citas,y el portafolio de servicios.

3. Desarrollo de'la reunion

El Gerente.del Hospital dio apertura al encuentro, agradeciendo la participacion de los
representantes de las diferentes asociaciones de usuarios e indicando la importancia de
mantener espacios de didlogo y tfransparencia con la comunidad.

A continuacion, se abordaron los siguientes temas:
a..Avances institucionales

Se presentaron los logros mds relevantes del hospital en los Ultimos meses, destacando:
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e Mejoras en infraestructura y dotacién tecnoldgica.
e Fortalecimiento del talento humano en salud.
b. Prestacion de servicios de salud

Se explicé la cobertura actual de servicios, incluyendo atencidn en medicina general,
urgencias, hospitalizacion, laboratorio clinico, imdgenes diagndsticas, cirugia, entre” ofros
como el servicio de gastroenterologia, cardiologia, en este momento se esta prestando el
servicio de cirugia por laparoscopia que es fundamental en la Institucion.

Asimismo, se informd sobre los esfuerzos institucionales para garantizar la oportunidad y
continuidad en la atencién de los pacientes.

c. Cadll Center y agendamiento de citas

En el desarrollo de la jornada, el gerente socializd el funcionamiento del Call Center
Institucional, el cual ha sido implementado®como una herramienta estratégica para
fortalecer la atencién al usuario y optimizar los procesos de agendamiento de citas médicas
en las diferentes especialidades. Este canal busca facilitar el acceso oportuno a los servicios
de salud, reducir tiempos de esperay mejorar la experiencia de los usuarios en la gestion de
sus solicitudes.

Durante la socializacién, se«dieron a conocer los horarios de atencidon, los nUmeros de
contacto habilitados y los tiempos promedio de respuesta, con el fin de garantizar una
informacion clara y .accesible para la comunidad. Asimismo, se hizo énfasis en la
importancia de que los Usuarios conozcan, utilicen y confien en este canal de atencion,
resaltando que su uso'adecuado contribuye a una mejor organizacion de la demanda, ala
descongestion de. los servicios presenciales y al fortalecimiento de una atencion mads
eficiente, cercanawy de calidad.

d. Portafolio de servicios

Por.parte de la coordinadora de la Oficina de Atencién al Usuario se dio a conocer de
manera detallada el portafolio de servicios que presta nuestra institucion. Asimismo, se
realizé la entrega del folleto informativo que contiene toda la informacién requerida, con el
propodsito de fortalecer el conocimiento de la comunidad, facilitar el acceso a los servicios
de salud y mejorar la comunicacion entre la institucién y los usuarios.
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e. Canales de acceso y atencion al usuario

Se recordaron los diferentes canales dispuestos por el hospital para la atencidon' de
inquietudes, solicitudes o quejas:

e Oficinas de Atencién al Usuario (PQRD)

La Institucién cuenta con 12 buzones de sugerencias 1 ubicado en cada servicio; se
cuenta con la pagina web para radicar PQRS por medio del link
https://hospitaldelaplata.gov.co/parsd/

o Call Center
El Call Center cuanta con lineas de acceso para solicitud de'citasmédicas.
Contactos: 3235639162
WhatsApp: 3172340077

Correo electronico: citas@esesanantoniodepadud:govico

P&gina web: https://hospitaldelaplata.gov.co/solicitud-de-citas/

4. Compromisos
o Difundir la informacién presentada‘en las respectivas comunidades.
e Continuar fortaleciendo los espacios de participacion social en salud.

e« Mantener comunicacién permanente entre el hospital y las asociaciones de
usuarios.

5. Conclusiones

La reunion permitié un didlogo abierto y constructivo entre el Hospital Departamental San
Antonio de Padua vy las asociaciones de usuarios, reafirmando el compromiso institucional
con la.calidad, la transparencia y la mejora continua en la prestaciéon de los servicios de
salud.

Elgerente agradecioé la asistencia de los representantes y reiterd la disposicion del hospital
para seguir frabajando articuladamente con la comunidad.
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FECHA: 15 de octubre 2025 HORA: 09:00 am
ACTIVIDAD: REUNION REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS ZONA DE INFLUENCIA

No. CARGO/ TIPO DE

N°| NOMBRE COMPLETO | iseifiEicACiON ACTIVIDAD VINCULACION |, F'RMA

1 . [Pies, clent 9 o »
Ezell, aolola Meltzo M| 1ORY w2z w3y ﬂSowh{/qL '\*\7 : /?-

2 D, - Q. g /
Be] loenc: Lo Tl 10848633 e \‘q\: %’4“(@[

- - Safa0 Yoddes B3oar 4 ST L0 \uSuonas %AUE(’/L’I‘QKK;’
v A /////;\/ s 6 G pro5 ] <;Jn4.'/;’ AV /o

5
é'/f! L/{./,g Yiennd e Hoot=~ fé 529, 10/ Ros Us ooy G\oa s}ﬂ'/ﬂmﬁ

- “:f/u.u_t % Aoccle d |1ugssez< oot LN - B

7 , A
L BE ZA/11ZE T |/ 45871 20 I P 2 Sl RIUO” %‘/ :

8 NPouo X< =)
Jono Tda Can¥ireda | ss131028 2o Fesione | Colalarados W )

9 i ;

L Jor 2 ran—A 139 (| gl //7,&,//[« /
(oo TCAoUJd 1021408613 Adeon & | OPs Wj////l/{/ 4/

K rd w Ahejtfeav—& lz‘) dosaqg 22 2o, A -clrc %r- 1P 1Psicei Hoe l‘ﬁ ’

12 %m@a \ ww&w YousgLl D\c}f}f&?ﬂ San b @/N/«/ f-/,//

—
o

- Salud Integral, Impacto Real ==

“Documento no valido en medio impreso sin la identificacién de Marca de Agua "Documento Controlado™ Este
documento contiene informacién de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital. Ninguna parte de su

1 contenido puede ser usado, copiado, divulgado sin autorizacidn escrita por parte del Hospital”

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: 5/11/2024
o EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO Cédigo: MDE-GPDI-GD-F-004
HospiTAL DEPARTAMENTAL | HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA | Version: 03
S s e LA PLATA HUILA i Pagina: 38 de
PROCESO: GESTION DE PLANEACION Y 60
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO O DESARROLLO
INSTITUCIONAL

INFORME DE REUNION CON REPRESENTANTES DE LAS ASOCIACIONES DE USUARIOS
HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA

Fecha: 24 de noviembre del 2025
Lugar: Gerencia

Hora de inicio: 08:00 am

Hora de finalizacién: 10:00 am

1. Asistentes

e Gerente: Doctor José Anfonio Munoz Paz, Hospital Departamental San Antonio de
Padua de La Plata Huila.

» Representantes Cabildo indigena y representantes-ante.la Junta directiva.

ASISTENTES REPRESENTACION
Doris Enith Baicue Auxiliar BilingUe
José Arquimedes P Consejero
Orlando Medina Representante Junta directiva
Héctor Quipo Coordinador IPS Juan Tama
Dubadiel Cuchimba Coordinador salud Nasa cxh cha
Humberto Andrade Valencia Comunero cabildo
Enrigue Ramirez Cadena Representante usuarios ante la Junta
José Marino Ecue Comunero Puyalsa
Alirio Rivera Consejero AIC

o Equipo de apoyo'institucional:

Oswaldo Rubio Plazas- Asesor Administrativo

Luisa Fernanda Castaneda Gonzdlez- Coordinadora SIAU
Emigdio.Bonilla. Revisor Fiscal

Eulogio Duran- Asesor Confratacion

Silvia Daniela Valencia Cardona- Lider Mercadeo

o ©0 O O O

o 2. Objetivo de la reunién

En el marco de las acciones orientadas al fortalecimiento Institucional y comunitario, se llevd
a.cabo un espacio de didlogo con la Asociacion Indigena del Cauca. Este encuentro tuvo
como objetivo principal fortalecer los procesos de articulacion interinstitucional y
comunitaria, asi como avanzar en la construccion conjunta de estrategias que permitan

garantizar una atencion mas cercana,
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pertinente y respetuosa de los derechos, saberes y realidades propias de las comunidades
indigenas. El espacio propicié el intercambio de experiencias, la escucha activa y el
reconocimiento mutuo, confribuyendo a la consolidacion de relaciones basadas en el
respeto, la confianza y la cooperacion.

3. Desarrollo de la reunion

En la jornada participaron las dependencias del Sistema de Atencion. e Informacion al
Usuario (SIAU), el drea de Confratacion con las Entidades Administradoras de Planes de
Beneficios (EAPB) y la Asesoria Administrativa. Asimismo, se contd con el acompanamiento
de nuestra guia bilingle, hablante de la lengua Nasa Yuwe;. cuya participacion fue
fundamental para facilitar un infercambio mds claro, respetuoso.y culturalmente pertinente,
fortaleciendo la comunicaciéon intercultural y la comprension mutua durante el desarrollo
del espacio de didlogo.

El gerente de la instituciéon dio la bienvenida a las ylos.participantes, expresando un cordial
saludo y agradeciendo la disposicion de los representantes de los Indigena del Cauca y de
las diferentes dependencias institucionales-para . participar en este espacio de didlogo.
Resaltd la importancia de estos encuentros. como escenarios fundamentales para fortalecer
la articulacion, promover el respeto por la diversidad cultural y avanzar en la construccion
de una atencidon en salud mds humana, cercana y acorde con las realidades de los pueblos
indigenas. Asimismo, reiteré el compromiso institucional de trabajar de manera conjunta,
basada en la escucha, el reconocimiento de los saberes propios y el respeto por la
autonomia de las comunidades.

a. Avances institucionales

Se presentaron los logros mas'relevantes del hospital en los Ultimos meses, destacando:
e Mejoras en infraestructura y dotacién tecnoldgica.
e Fortalecimiento del talento humano en salud.
e La apertura de nuevos servicios como cirugia por laparoscopia.
e /Nuevosproyectos que estdn en camino para ejecutar.

b. Prestacion de servicios de salud

Durante el espacio de didlogo se explicé de manera detallada la cobertura actual de los
servicios de salud que presta la institucion. Esta incluye la atencién en medicina general, el
servicio de urgencias, hospitalizacion, laboratorio clinico e imadgenes diagndsticas, asi como
la  prestacion  de servicios quirlrgicos. De
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igual manera, se socializd la disponibilidad de especialidades como gastroenterologia y
cardiologia, las cuales contribuyen al abordaje integral de las necesidades en salud de la
poblacién usuaria.

Asimismo, se destacd que actualmente la institucidn cuenta con la prestacion del servigio
de cirugia por laparoscopia, el cual representa un avance significativo y fundamental para
la atencidn de los pacientes, al tratarse de una técnica minimamente invasiva gue permite
una recuperacion mas rapida, menor riesgo de complicaciones y una mejora en la calidad
de la atencién brindada.

c. Call Center y agendamiento de citas

En el desarrollo de la jornada, el gerente socializd el funcionamiento del Call Center
Institucional, el cual ha sido implementado como una. herramienta estratégica para
fortalecer la atencién al usuario y optimizar los procesos de agendamiento de citas médicas
en las diferentes especialidades. Este canal busca facilitar.el acceso oportuno a los servicios
de salud, reducir tiempos de espera y mejorar la experiencia de los usuarios en la gestion de
sus solicitudes.

Durante la socializacién, se dieron a conocer los horarios de atencidon, los nUmeros de
contacto habilitados y los tiempos promedio de respuesta, con el fin de garantizar una
informacién clara y accesible para la. comunidad. Asimismo, se hizo énfasis en la
importancia de que los usuaries conozcan, utilicen y confien en este canal de atencién,
resaltando que su uso adecuado contribuye a una mejor organizacion de la demanda, ala
descongestidon de los servicios presenciales y al fortalecimiento de una atencidn mas
eficiente, cercana y de calidad.

d. Portafolio de servicios

Por parte dela coordinadora de la Oficina de Atencién al Usuario se dio a conocer de
manera detallada el portafolio de servicios que presta nuestra institucion. Asimismo, se
realizélaentrega del folleto informativo que contiene toda la informacién requerida, con el
propdsito de fortalecer el conocimiento de la comunidad, facilitar el acceso a los servicios
desalud y mejorar la comunicacion entre la institucion y los usuarios.

e. Canales de acceso y atencion al usuario

Se recordaron los diferentes canales dispuestos por el hospital para la atencién de
inquietudes, solicitudes o quejas:
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e Oficinas de Atencién al Usuario (PQRD)

La Institucidon cuenta con 12 buzones de sugerencias 1 ubicado en cada servicio, se
cuenta con la pagina web para radicar PQRS por medio del link
https://hospitaldelaplata.gov.co/parsd/

o Call Center
El Call Center cuanta con lineas de acceso para solicitud de citas médicas.
Contactos: 3235639162
WhatsApp: 3172340077

Correo electronico: citas@esesanantoniodepadud.gov.co

P&gina web: https://hospitaldelaplata.gov.co/solicitud-de-Citas/

4. Compromisos
e Difundir la informacién presentada en las respectivas comunidades.
e Continuar fortaleciendo los espacios de-participacion social en salud.

Se acordd profundizar en los mecanismos de pago de los servicios por parte de las EPS, con
el fin de garantizar la sostenibilidad. financiera y operativa de nuestra institucion. Este
seguimiento es fundamental para. poder continuar prestando los servicios de manera
eficiente y de calidad, asegurando la atenciéon oportuna a la comunidad y fortaleciendo la
relacién con los diferentesiactores del sistema de salud.

5. Conclusiones

o Elespacio de didlogo con losrepresentantes de AIC permitid fortalecer la articulaciéon
entre.la institucion y las comunidades, favoreciendo la construccidén de relaciones
basadas.en el respeto, la confianza y la cooperacidn intercultural.

o ' La participacion de las diferentes dependencias institucionales, junto con la guia
bilingle hablante de Nasa Yuwe, facilitdé un intercambio mds claro, respetuoso y
culturalmente pertinente, garantizando la comprensién de la informacién y el
acercamiento con la comunidad.

o La socializacién de la cobertura de servicios, incluyendo atencién en medicina
general, urgencias, hospitalizacion, laboratorio clinico, imdgenes diagndsticas,
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especialidades médicas y cirugia por laparoscopia, permitid que los participantes
conocieran de manera detallada la oferta institucional y su importancia para la
atencion integral de los usuarios.

o La presentacion del funcionamiento del Call Center y el agendamientosde citas
resaltd la relevancia de estos canales como herramientas para mejorar la experiencia
del usuario, optimizar los tiempos de atencion y facilitar el acceso a los servicios de
manera eficiente.

o La entrega del portafolio de servicios y del folleto informativo contribuyd a que la
comunidad cuente con informacion clara, accesible y completa, fortaleciendo la
transparencia y promoviendo un acceso mds informado a los servicios de salud.

o Se identifico la necesidad de profundizar en los mecanismos despago por parte de
las EPS para garantizar la continuidad de los  servicios, ~consolidando asi la
sostenibilidad de la institucién y la atencidn de calidad a.la poblacion.

o En general, el encuentro reafirmod el compromise-institucional de trabajar de manera
conjunta con las comunidades, respetandosusisaberes y particularidades culturales,
y avanzando en la construccion de una atenciéon en salud mds cercana, pertinente
y efectiva.

o Estos espacios fortalecen nuestro. Plan Padrino, promoviendo la cercania, el
compromiso y el frabajo conjunto con.nuestros aliados para seguir garantizando una
atencion con calidad, oportunidad y pertinencia cultural

‘J
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En este sentido, se deja constancia en el presenterinforme.el cumplimiento del indicador.
e Reiterar de manera formal el llamado a“la Asociacidn de Usuarios sobre la
importancia y obligatoriedad de su participacion.

e Evaluar la adopcidon de medidas administrativas o correctivas conforme a la
normativa vigente.

e Definir mecanismos alternativos de convocatoria y seguimiento que permitan
garantizar la participacion efectiva en futuras actividades.

Indicador:

Fortalecer la oportunidad en la asignaciéon de citas Agendas abiertas

Numero de citas cumplidas / NUmero de citas asignadas
FORMULA

RESULTADO RESULTADO: 38.852/42.580= 91.24%

RESULTADOS DE LA MEDICION 2025
ENE FEB MAR ABR MAY JUN Jui AGOS SEPT ocrt Nov Dic TOTAL
NUMERADOR 3039 3138 3240 3240 1115 3261 3716 3352 4260 3837 3687 2967 38852
DENOMINADOR 3294 3384 3516 3516 1482 3514 3982 3618 4604 4230 4086 3354 42580
RESULTADOS 92,26% | 92.73% 92,15% 92,15% 75.24% 92,80% 93.32% 92,65% 92.53% 90.71% 90,23% 88,46% 91.24%
META: 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
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Indicador

Cumplimiento de las actividades establecidas en el cronograma de la PPSS.

NUmero de actividades de PPSS realizadas / nUmero total de
FORMULA actividades programadas en la vigencia

RESULTADO RESULTADO: 23/23= 100%

RESULTADOS DE LA MEDICION 2025 |

ENE FEB MAR ABR MAY JUN Jui AGOS SEPT ocrt Nov bc | tora |
NUMERADOR 3 1 2 1 2 2 1 1 3 2 2 3 23
DENOMINADOR 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23
RESULTADOS 13,04% 4,35% 8,70% 4,35% 8,70% 8,70% 4.35% 4,35% 13,04% 8,70% 870% 13,04% 100,00%
META: 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%

En cumplimiento de la Politica de Participacion Social en Salud enla ESE Hospital San Antonio
de Padua, como medio para construir bienestar e impulsaria-politica dentro de la institucion
para la articulacion entre los actores internos, externos.y asi empoderar a los ciudadanos y
construir tejido social, el programa de PISIS a nivel Departamental debemos cumplir con 23
actividades anuales, en la cual se debe realizar el cargue en el mes de febrero del 2026,
para calificaciéon de la gerencia

Indicador:
Divulgar a los funcionarios del Hospital San Antonio de Padua los derechos y deberes.

Los derechos y deberes son la columna vertebral para construir una sociedad mds justa,
incluyente e igualitaria, .es dewvital importancia que el ser humano reconozca que todos y
todas tenemos derechos porigual sin importar la edad, la etnia, la cultura o las creencias
que se posean, dichos derechos y deberes se crearon con el fin de propiciar un bienestar
comun y promulgar lawproteccion para asi evitar cualquier tipo de abuso, maltrato o
injusticia y garantizarun bienestar psicoldgico, emocional y juridico.

De igual-manera todos los colaboradores deben conocerlos para que no se les vulnere los
derechos que ‘fienen los usuarios al requerir cualquiera de los servicios que oferta la
institucion de igual manera sean divulgados en los diferentes servicios de la institucion.

Teniendo en cuenta que durante el ano se debe cumplir con la socializacion a 434
colaboradores para dar cumplimiento al indicador Institucional al 100%, por lo tanto,
durante el Ultimo trimestre se cumplié con la meta del indicador de 434 se han socializado
la totalidad de colaboradores de enero a noviembre, por tal razdén en diciembre no se

realizé socializacion, para la vigencia 2026 se
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realizard un ajuste al indicador por parte del drea de calidad, teniendo en cuenta las
observaciones del comité de ética Hospitalaria.

Socializacion y evaluacion de deberes y derechos de los
FORMULA colaboradores / total de colaboradores de la ESE
RESULTADO RESULTADO: 434/434= 100%
RESULTADOS DE LA MEDICION 2025
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGOS SEPT ocr NOV. DI TOTAL
NUMERADOR 15 19 15 25 121 7 42 29 40 20 101 434
DENOMINADOR 15 19 15 25 121 7 42 29 40 20 101 434
RESULTADOS 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% 100,00% | 100,00% | 100,00% 100,00% 100,00% #DIV/0! 100,00%
META: 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
Indicador:
NUmero de PQRS resueltas mensualmente dentro de los términos
FORMULA legales/total de PQRS recibidas por los diferentes canales de
atencion
RESULTADO RESULTADO: 263/263= 100%
RESULTADOS DE LA MEDICION 2025
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGOS SEPT oct NOV DIC TOTAL
NUMERADOR 18 13 22 26 20 33 25 15 30 21 19 21 263
DENOMINADOR 18 13 22 26 20 33 25 15 30 21 19 21 263
RESULTADOS 100,00% | 100,00% | 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% | 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
META: 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 95%
GRAFICA DE RESULTADOS
Indicador:
Usuarios satisfechos con los servicios recibidos / el nUmero de
FORMULA usuarios que respondieron la pregunta
RESULTADO RESULTADO: 9895/9914= 99.81%
RESULTADOS DE LA MEDICION 2025
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGOS SEPT oct NOV DIC TOTAL
NUMERADOR 689 766 734 826 804 905 744 874 901 905 913 834 9895
DENOMNADOR | 690 766 738 826 806 906 745 876 906 907 913 835 9914
RESULTADOS 99.86% | 10000% | 99.46% | 10000% | 9975% | 9989% | 99.87% | 99.77% | 99.45% | 99.78% | 10000% 99,88% 99,81%
META: 95% | 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95%

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: 5/11/2024
o EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO Cédigo: MDE-GPDI-GD-F-004
HospraL DEPARTAMENTAL | HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA | Version: 03
il sy == LA PLATA HUILA i Pagina: 46 de
PROCESO: GESTION DE PLANEACION Y 60
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO O DESARROLLO
INSTITUCIONAL

o Politica de Participacion Social en Salud. (PPSS)

NUumero de Colaboradores a quien se Socializo la PPSS / NOmero
FORMULA de Colaboradores de la E.S.E) x 100

RESULTADO RESULTADO: =99.81%

RESULTADOS DE LA MEDICION
ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL MAYO JUNIO JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE TOTAL
NUMERADOR 70 164 234
DENOMINADOR 434 434 434
RESULTADOS 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 16% 0% 0% 0% 0% 54%
META: 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85%

NUmero de PQRS resueltas mensualmente dentro de los términos
FORMULA legales/total de PQRS recibidas porlos diferentes canales de
atencién

RESULTADO RESULTADO: 263/263= 100%

RESULTADOS DE LA MEDICION 2025
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGOS SEPT oct NOV DIiC TOTAL
NUMERADOR 18 13 22 26 20 33 25 15 30 21 19 21 263
DENOMINADOR 18 13 22 26 20 33 25 15 30 21 19 21 263
RESULTADOS 100,00% | 100,00% | 100,00% 100,00% | 100,00% | 100,00% 100,00% | 100.00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
META: 90% 90% 90% 90% 90% 920% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 95%
GRAFICA DE RESULTADOS

Proceso en el cual se verificard la participacion social en salud como medio para
construir bienestar e impulsar la politica dentro de la institucién para la articulaciéon entre
los actores internos, externos.y asi empoderar a los ciudadanos y construir tejido social.

v Informe de cumplimiento a.las 23 actividades de la PPSS el cual se realizard el cargue en
el mes de febrero a la pdagina de PISIS.

ACOMPANAMIENTO A LA ASOCIACION DE USUARIOS DE LA INSTITUCION VIGENCIA 2025.

El 09 de“aboril de 2025, se realiza publicacidon de convocatoria para asamblea extraordinaria,
la cual tiene como objetivo socializar la Resolucion 689 de 2025 — a los usuarios en su calidad
de=socios de la asociacidon de usuarios de los servicios de salud de la ESE Hospital
Departamental San Antonio de Padua de La Plata Huila.

Anexo evidencias:

| MEDIO | LINK | EVIDENCIA |
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INSTAGRA | https://www.instagram.com/p/DIPUévLxSvw/2igs
M h=MTJ4aHExdXJoNDR2cw==

https://www.facebook.com/share/p/19S5f62UNh

FACEBOOK 9/
- La invitaciéon  fue
°°°°°° realizada por parte de
e la presidenta de la
GRUPO ® asociacion.
WHATSAPP —

e Fl 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 asociacion de usuarios de los
servicios de salud de |a'ESE Hospital Departamental San Antonio de Padua de La Plata

Huila.
e Se redliza la lectura de esta, con el fin de despejar dudas e inquietudes de la

Resolucion No689 de 2025.
Se anexa:

e | Resolucion No 689 de 2025.
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El dia 25 de abril del 2025, la secretaria de salud Departamental realizd €l envié de la
RESOLUCION 916 DE 2025 Por medio de la cual se admiten. candidatos a participar en Ia
eleccion como miembro ante la Junta Directiva de la E.S.E Hospital Departamental San
Antonio de Padua de La Plata — Huila, en representacién de la Comunidad, Alianza o
Asociaciones de Usuarios.

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

Que, una vez revisada larespectiva documentacion presentada en la fecha de cierre de
inscripciéon, se pudo constatar que fueron inscritos los senores ENRIQUE RAMIREZ CADENA
identificado con C.C. 14.989.120 y el senor EIVER ANTONIO BARAJAS VALLEJO identificado
con C.C. 12.272.529, quienés cumplen con los requisitos establecidos en el articulo 8 del
Decreto 1876.de 1994, Articulo 2.5.3.8.4.2.4 del Decreto 780 de 2016, Resoluciéon 689 de 2025,
de este despacho.

e [ El 30 dewabril de 2025, se realizd la eleccidon del represéntate de los usuarios ante la
Junta Directiva de la ESE Hospital Departamental San Antonio de Padua de La Plata
Huilar.

e Se realizd el proceso de eleccidn el dia 30 de abril en el auditorio de la Institucién
donde se contd con la presencia de las siguientes personas:
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REGISTRADURIA MUNICIPAL: Osmari Lorena Barajas

PERSONERIA MUNICIPAL: Carlos Andrés Penagos

POLICIA NACIONAL: Duvdn Antonio Truijillo

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, toma la palabra el profesional de la Secretaria de Salud
Departamental del Huila, Yeison Leonardo Mora, quien procede a exponer |a.RESOLUCION
689 DE 2025 Por medio del cual se convoca la eleccidn del representante de la Comunidad
(Alianzas o Asociaciones de Usuarios) ante la Junta Directiva de la Empresa Social del Estado
Hospital Departamental “San Antonio de Padua” de La Plata Huila ysu drea de influencia,
asi mismo, la RESOLUCION 916 DE 2025 Por medio de Ia.cual se ‘admiten candidatos a
participar en la eleccion como miembro ante la Junia Directiva de la E.S.E Hospital
Departamental San Antonio de Padua de La Plata = Huila, en representacion de la
Comunidad, Alianza o Asociaciones de Usuarios; tambien explicando el por qué la votacion
se desarrollé por delegados de cada una delas aseciaciones o alianzas de usuarios del drea
de influencia de la E.S.E HDSAP.

Siendo las 10:15 am, el Dr. Oswaldo-Rubio redliza apertura de la votacién, invitando a los
asistentes a realizar su ejercicio del voto, contando veinte (20) tarjetones, explicado a los
asistentes.

Se conto con la participaciéon de los delegados de los siguientes municipios de la zona de
influencia.

Municipio de Paicol:
ASOCIACION DE USUARIOS.ESE SANTA ROSA DE LIMA
Gladys Méndez Mota.

Municipio de Ndataga:
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.

Municipio de La Argentina.

Salud Integral Impacto Real
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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
Neftali Pena Peralta.

Municipio de La Plata:
ASOCIACION DE USUARIOS ESE SAN SEBASTIAN
Evieth Rosero Ramirez

Municipio de La Plata:
ASOCIACION DE USUARIOS ESE DPTAL SAN ANTONIO DE PADUA
Lizeth Natalia Mellizo Mompotes

Municipio de La Plata:
ASOCIACION DE USUARIOS DE VETERANOS
José Fernando Garcia Bravo.

Municipio de La Plata:

ASOCIACION DE RETIRADOS DE LA FUERZA PUBLICAASREFPLAT

Edith Amparo Poveda.

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

REGISTRADURIA MUNICIPAL: Osmari Lorena Barajas

PERSONERIA MUNICIPAL: Carlos Andrés Penagos

POLICIA NACIONAL: Duvan Antfonio 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.

Siendo las 03:05 pm del 30 de abril de 2025 se verifica el conteo y destruccién de 08
tarjetones sin marcar con la firma verificada por parte de la registradora municipal OSMARY
LORENA BARAJAS.

e 04 votos a favor del candidato 01 EIVER ANTONIO BARAJAS VALLEJO.

Salud Integral Impacto Real
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e (8 votos a favor del candidato 02 ENRIQUE RAMIREZ CADENA.
e (00 votos en blanco.
e (00 votos nulos.

Dando como elegido al Sr ENRIQUE RAMIREZ CADENA con cedula ciudadania 14989120. Se
procederd a los framites de revision del proceso y frdmite posteriores para culminar con eéxito
el proceso de eleccion del representante de los usuarios anfe a junta directiva del HDSAP.
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e Evidencia Fotogrdfica conteo de votos.

Mes de junio 2025 Participaciéon Social en Salud y Servicio a la Ciudadania.

El 10 de junio de 2025, se redliza invitacion a Capacitacién en participacién social en salud
y servicio al ciudadano, ‘a+oes.miembros de la asociacion de usuarios de la ESE Hospital
Departamental San Antonio de Padua.

La invitacién fue readlizadapor parte de la Coordinadora de la Oficina Atencién al Usuario.
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Estimados Miembros

ASOCIACION DE USUARIOS

E.S.E. HOSFITALDEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA

(ZQFQCJ%—%UJ@M en
PARTICIPACION! SOCIAL ENI SALUD

y/Senvicio al Ciudadano

Orientada ¢ fortalecer los conceimientos, compeatencios
y acciones clave gue guian el desarrollo def sistemao de
salud dasce una perspectiva secial y comunitara.

Junio 2025

Aud e dosptal

8:00 AM

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

Plataforma estratégicar 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 Palacios

Servicios ciudadano digital a cargo de Dra. Daniela Valencia

IAMI institucion amiga de la mujer a cargo del Dr. Sergio Trujillo Psicélogo
Socializaciones politicas de Participaciéon Social en salud y servicio al ciudadano a
cargo de Dra. Luisa Fernanda Castaneda.

YV V VYV VY
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1. ACTIVIDADES PLASMADAS EN EL PLAN DE SERVICO AL CIUDADANO 2025

N° |PROCESO OBEJTIVO META No ACTIVIDADES
Divulgar a los L Entregar y socializar la carta de
. Apropiacion -
usuarios y 1 derechos y deberes a los usuarios y
. . de derechos .
funcionarios del colaboradores del hospital.
., . y deberes
Atencion Hospital San
1 . . por parte de Ly
al usuario Antonio de . Evaluar la comprensidn de los
los usuarios y
Padua los . . 2 derechos y deberes en los
derechos y funcionarios funcionarios
del HDSAP '
deberes.
Readlizar apertura de los buzones de
Angli g 1 sugerencia de lunes a viernes (dias
na '20; Y ‘ljf hdbiles).
resrpues d r?do 2 Revisar quejas encontradas en
pelo(;eugfj:cljorios © pdgina web o por otro medio.
teniendo en | Cumplimento| 3 Realizar el respectivo seguimiento a
P las PQRS encontradas
cuenta las oportuno en -
., . . Dar respuesta oportuna y eficaz a
Atencidon | manifestaciones | la respuesta 4 . .
2 . los usuarios de manera escrita.
alusuario que se de PQRS Una vez efectuada la respuesta se
recepcion en segun ABC ocede a no’rificgr
cudlquierade | de calidad 5 inmed?o’romen’re al usuario (por
los canales de . o teleféni ; P
atencion y ejemplo, felefonicamente, por
servicio al correo postal o electréonico).
USUGIHO Entregar a poblacién indigena la
6 carta de derechos y deberes en
lenguagje Nasa.
Medir el grado Aplicar encuestas de satisfaccion a
de satisfaccion Aumento 1 los usuarios que hacen uso de los
de los usuarios, |gradual de la servicios brindados por el hospital.
Ly identificando satisfaccion Realizar mensualmente la reunion
Atencion 2 . e . .
3 al usuario sus global de los del comité de ética e integridad
necesidades, | usuarios por Dar a conocer en el comité quejas,
expectativasy | los servicios 3 reclamos, sugerencias y
prioridades, en | prestados. observaciones recibidas por parte
relacion con los de los usuarios.
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servicios que la
ESE ofrece.

Implementar planes de mejora de

Participacion
Social en Salud

relacionadas

4 acuerdo con las falencias
detectadas.
Realizar seguimiento al
5 cumplimiento de los planes de
mejora instaurados
Realizar reuniones con los
Fomentar en los Participacion infegrantes de la Asociacion de
Atencién | 9rVPOs qe vqlpr de la Usuarios donde se lleven a cabo
4 al usuario | >V parficioacion Asociacion ! itaci t d
en los procesos A copoc! o<:|c,>nes en temas de
institucionales. interés general.
Realizar las actividades
Seguimiento a . correspondientes a la PPSS,
., las actividades Cumplir con informes para cada actividad,
5 |[Afencion | 4o q politica de las 23 idenci iculacié
al usuario actividades evidencias y articulacidn con las

demds dreas vinculadas al
proceso.

Indicador de medicion:

Numerode actividades ejecutadas del Plan Anual

Numero de actividades programadas del Plan Anual

5—1000/
5 = 0

Andlisis de Cumplimiento del Plan Anual de Servicio al Ciudadano

En el'marco del Plan Anual de Servicio al Ciudadano del Hospital Departamental San
Antonio de Padua, se realizé el seguimiento y evaluacion de las actividades programadas
para la vigencia correspondiente, con el fin de verificar el nivel de cumplimiento y el

impacto en la atencion brindada a los usuarios.
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Como resultado del andlisis efectuado, se evidencia el cumplimiento del 100% del plan,
dado que las cinco (5) actividades establecidas fueron ejecutadas en su totalidad,
conforme a los objetivos, cronogramas y lineamientos definidos. Estas actividades estuvieron
orientadas al fortalecimiento de la atencidén al usuario, la mejora de los canales. de
comunicacion, la promocion de la participacion ciudadana y el mejoramiento continuo de
la calidad del servicio prestado.

La ejecucion completa de las actividades programadas demuestra el compromiso
Institucional del Hospital Departamental San Antonio de Padua con la satisfaccion de los
usuarios, el acceso oportuno a la informacioén, la tfransparencia en la gestion. y'la garantia
de una atencidén humanizada y eficiente.

En conclusion, el Plan Anual de Servicio al Ciudadano se desarrolld de manera efectiva,
alcanzando la totalidad de las metas propuestas, lo que contribuye al fortalecimiento de la
confianza de la comunidad en la Institucidén y al cumplimiento'de la normatividad vigente
en materia de servicio al ciudadano.
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CONCLUSIONES GENERALES

Como se menciond inicialmente la E.S.E DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA viene
realizando acompanamiento a través del lider del procedimiento SIAU a cada unarde las
actividades realizadas por su equipo de frabajo, el cual se encuentra distribuido en los
diferentes servicios de la institucion observdndose que se viene cumpliendo mes a mes con
el desarrollo de estas.

La Oficina de Atencién al Usuario realizo apertura de buzdn de sugerencias con un
representante ante los usuarios en el cual se registra el acta que reposa en el.archivo de la
oficina de SIAU; Por ofro lado podemos mencionar que para conocer en forma técnica y
objefiva, la percepcion que fienen los usuarios de la calidad, . eficiencia, eficacia,
efectividad y calidez de la atencidén en los servicios queshan. recibido; la ESE Hospital
Departamental San Antonio de Padua, readliza la aplicacién.de encuestas que evaluan el
grado de satisfacciéon de los usuarios y de acuerdo con los resultados obtenidos se
implementan las acciones de mejora que sean necesarias.para intervenirlos y finalmente se
convierten en ofra fuente o insumo para el modelode mejoramiento Institucional sirviendo
de guia para mejorar o mantener la calidad de la prestacion de los servicios en la Institucion.

Los resultados obtenidos muestran que, durante el aho2025, se generd una opinidn positiva
ante los usuarios y que estd cumpliendo con las expectativas de estos. Con base en toda la
informacion obtenida mas el andlisis de los.factores internos y externos, la ESE Hospital
Departamental San Antonio de Padua,lleva a cabo la planeaciéon de sus lineamientos,
trabajando en la bUsqueda de estrategias que hagan de cada momento de verdad una
experiencia safisfactoria, buscando minimizar todas las situaciones identificadas y
caracterizadas al interior de lalnstitucion, especialmente aguellas con las cuales los usuarios
manifiestan la vulneracion de sus derechos, manteniendo siempre el horizonte: *Atencion
humanizada, segura y.con calidad”. Por su parte, de la mano de la normatividad vigente
desde el procedimiento SIAU. se continuard educando a los usuarios, promoviendo la
participacion ciudadana, se-hard la revisidon de los determinantes sociales, participando en
espacios interinstitucionales para la creacion de redes de apoyo, se buscard referenciacion
con practicas exifosas en ofros servicios e instituciones y se aprovechard toda oportunidad
que permita el mejoramiento continuo del procedimiento.

LUISA FERNANDA CASTANEDA GONIZALEZ
Coordinadora Oficina SIAU
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