
 

 FORMATO DE INFORME  Fecha:                25/01/2021 

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO 

HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA 

LA PLATA HUILA 

PROCESO: GESTIÓN DE PLANEACIÓN Y 

DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO O DESARROLLO 

INSTITUCIONAL 

Código:  MDE-GPDI-GD-F-004 

Versión:                              02 

Página:                        1 de 8 

 

 

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

contiene información de carácter confidencial y es propiedad del Hospital. Ninguna parte de su contenido puede ser usado, 

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

FECHA: Febrero 2025 

ACTIVIDAD: Jornada Inducción a colaboradores  

PROCESO VINCULADO: Oficina de atención al usuario SIAU 

RESPONSABLE: Claudia Milena González Javela – Aux. Administrativa SIAU 

OBJETIVO: Dar a conocer el portafolio de Servicios, deberes y derechos 

de los usuarios y demás procesos que tiene la Oficina de 

Atención al Usuario a los colaboradores.   
 

CONTENIDO DEL INFORME: 

CONTENIDO DEL INFORME: 

Los derechos y deberes  son la columna vertebral para construir una sociedad más 

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 común y promulgar la protección para así evitar 

cualquier tipo de abuso, maltrato o injusticia y garantizar un bienestar psicológico, 

emocional y jurídico. 

De igual manera todos los colaboradores deben conocerlos para que no se les 

vulnere los derechos que tienen los usuarios al requerir cualquiera de los servicios que 

oferta la institución. 

Durante el mes de febrero se realizó la socialización a  2 jefes de enfermería, 3 

auxiliares de enfermería, 1 call center, 1 auxiliar de facturación, 1 medico, 2 servicios 

integrales, 2 administrativos y 1 planeación estos son colaboradores que ingresaron 

en el presente año; damos a conocer los deberes y derechos de los usuarios, 

portafolio de servicios, solicitud de citas médicas, socialización del formato de PQRS.  
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PORTAFOLIO DE SERVICIOS 

Urgencias las 24 horas. (Transporte asistencial básico, medicalizado) 

Internación Hospitalaria (hospitalización adultos, pediátrico, obstetricia, cirugía, UCI) 

Apoyo diagnóstico: (radiología, laboratorios, ecografías) 

Consulta Externa; (pediatría, medicina interna, ginecología, cirugía, 

otorrinolaringología, urología, anestesiología, ortopedia, fonoaudiología, terapia 

física, gastroenterología, cardiología).  
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Se raliza socilizacion de las politicas institucionales que se ejecutan desde la oficina 

de atencion al usuario. 

 

 

 

Por otra parte, el conocimiento de los derechos y los deberes se podrá garantizar el 

libre e igualitario acceso a los servicios de promoción, protección, recuperación y 

rehabilitación de la salud de la persona enferma en nuestra institución; así mismo se 

podrán coordinar, controlar y, cuando corresponda ejecutar las acciones 

pertinentes de mejora siempre y cuando los servicios no se presten con el debido 

respeto o de una manera oportuna y con la calidad. 
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Se da a conocer los requisitos para ser atendido y que debe presentar en el 

momento de solicitar una cita médica, la autorización vigente y orden médica, 

todas las citas se realizan por medio de llamada o por medio de WhatsApp, por la 

pagina web   
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De acuerdo con La Circular externa 2023151000000010-5 de 2023 del 22 de junio de 

2023 de la Superintendencia Nacional de Salud, protección al usuario establece: “Es 

deber de todas las entidades brindar atención integral al usuario de salud y esta 

debe entenderse como un proceso integral en el que el requisito fundamental es 

adoptar procedimientos, mecanismos, medios instrumentos y canales para que esta 

cumpla con los principios de objetividad y buen trato”  

La oficina de información y atención al usuario SIAU, de la E.S.E Hospital San Antonio 

de Padua de La Plata Huila, es la encargada de la clasificación, recepción y trámite 

de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones a través de los 

diferentes medios dispuestos para tal fin. 

Petición: Es un escrito o solicitud a través de la cual una persona por motivos de 

interés general o particular solicita la intervención de la entidad para la resolución 

de una situación, la prestación de un servicio, la información o requerimiento de 

copia de documentos, entre otros. 

Queja: Es una inconformidad manifestada por un usuario a través de la cual 

expresa inconformidad con el actuar de un funcionario de la entidad. 

 

Reclamo: Es una solicitud del usuario a través de la cual los usuarios del Sector 

Salud dan a conocer su insatisfacción con la prestación del servicio de salud por 

parte de un actor del Sector Salud o solicita el reconocimiento del derecho 

fundamental a la salud. 

 

Sugerencia: Comunicación de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la 

gestión de la entidad. 

 

Felicitación: Manifestación que expresa el agrado o satisfacción con el servicio, 

con un funcionario o con el proceso que genera el servicio. 

 

Recuerde el proceso para interponer su PQRSF vía página web: 

 

✓ Acceso: https://hospitaldelaplata.gov.co/ 

✓ Link de Ingreso: https://hospitaldelaplata.gov.co/pqrsd/ 

✓ Registrar el PQRS. Requiere datos personales y correo electrónico. 

✓ La Oficina de Servicio e Información y Atención al Usuario (SIAU) leerá, 

registrará, llevará control y 

https://hospitaldelaplata.gov.co/
https://hospitaldelaplata.gov.co/pqrsd/
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tramitará las PQRS para suministrar una respuesta oportuna. 
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    ___________________________________ 

CLAUDIA MILENA GONZALEZ JAVELA 

Apoyo administrativo SIAU 

 


