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FECHA: 15 mayo 2026 

ACTIVIDAD: Jornada Inducción a colaboradores 

PROCESO VINCULADO: Oficina de atención al usuario SIAU 

RESPONSABLE: Luisa Fernanda Castañeda González  

OBJETIVO: Este proceso busca garantizar que cada colaborador conozca y 

apropie la misión, visión, principios éticos, cultura organizacional y 

lineamientos de seguridad del paciente, calidad y humanización 

en la atención, promoviendo un desempeño eficiente, seguro y 

comprometido con la prestación integral de los servicios de salud. 

Asimismo, pretende fortalecer el sentido de pertenencia, la 

responsabilidad institucional y el cumplimiento de la normatividad 

vigente, contribuyendo al mejoramiento continuo y al logro de los 

objetivos institucionales del hospital. 

 

CONTENIDO DEL INFORME: 

Fortalecer las competencias institucionales, laborales y humanas de los colaboradores del 

Hospital Departamental San Antonio de Padua, a través de un proceso estructurado de 

inducción y reinducción que facilite su integración, adaptación y actualización continua 

frente a las políticas, normas, procesos, protocolos y objetivos estratégicos de la institución. 

Este proceso busca garantizar que cada colaborador conozca y apropie la misión, visión, 

principios éticos, cultura organizacional y lineamientos de seguridad del paciente, calidad 

y humanización en la atención, promoviendo un desempeño eficiente, seguro y 

comprometido con la prestación integral de los servicios de salud. Asimismo, pretende 

fortalecer el sentido de pertenencia, la responsabilidad institucional y el cumplimiento de la 

normatividad vigente, contribuyendo al mejoramiento continuo y al logro de los objetivos 

institucionales del hospital.  

Inducción – Oficina de Atención al Usuario 

La Oficina de Atención al Usuario del Hospital Departamental San Antonio de Padua 

tiene como propósito orientar, informar y acompañar a los usuarios y sus familias en 

el acceso a los servicios de salud, garantizando una atención humanizada, 

oportuna, eficiente y con calidad. 

Durante el proceso de inducción, el colaborador conocerá la estructura y 

funcionamiento de la oficina, las rutas de atención institucional, los derechos y 

deberes de los usuarios, el manejo 
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adecuado de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones (PQRSF), 

así como los protocolos institucionales relacionados con la atención humanizada, 

confidencialidad de la información y servicio al usuario. 

De igual manera, se socializarán los lineamientos de la Política de Participación 

Social en Salud (PPSS), orientada a fortalecer los mecanismos de interacción entre 

la comunidad y la institución, promoviendo el control social, la transparencia, el 

acceso a la información y la participación activa de los usuarios en los procesos de 

salud.  

Asimismo, se abordo la Política de Servicio al Ciudadano, enfocada en garantizar 

una atención integral, accesible, respetuosa y centrada en las necesidades de la 

población usuaria, fortaleciendo la cultura de servicio y mejoramiento continuo. 

También se incluye los principios de la Política de Participación Ciudadana, 

encaminados a fomentar espacios de diálogo, concertación y corresponsabilidad 

entre la institución y la comunidad, contribuyendo al fortalecimiento de la confianza 

institucional y la construcción de una atención en salud más incluyente y 

participativa. 

Este proceso de inducción permitirá fortalecer competencias en comunicación 

asertiva, resolución de conflictos, trato digno y orientación al usuario, promoviendo 

el respeto, la empatía y el compromiso institucional en cada interacción con la 

comunidad, en concordancia con los principios y objetivos estratégicos del hospital. 
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Desarrollo presentación. 
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La políticas a cargo de la oficina de atención al usuario se encuentra actualizadas 

al 2026, socializadas en las inducciones realizadas.  

Portafolio de servicios: 

Dar a conocer el portafolio de servicios es fundamental porque permite que los 

usuarios, funcionarios y comunidad en general conozcan los servicios disponibles, la 

forma correcta de acceder a ellos y los beneficios que ofrece la institución. 

Además, facilita una atención más oportuna y organizada, disminuyendo la 

desinformación, las remisiones innecesarias y los retrasos en la atención. Cuando la 

comunidad conoce los servicios del hospital, puede utilizar adecuadamente cada 

área asistencial, Para el personal de la institución, conocer el portafolio fortalece el 

trabajo en equipo y mejora la capacidad de orientar a los pacientes, garantizando 

una atención más eficiente, humanizada y de calidad. 
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Deberes y derechos de los usuarios 

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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Proceso PQRSF   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Se brinda capacitación sobre el procedimiento interno para la recepción, 

radicación, trámite, seguimiento y cierre de las PQRSF, incluyendo los tiempos 

estipulados para emitir respuesta oportuna a los usuarios, de acuerdo con la 

normatividad aplicable y los criterios establecidos por la Supersalud, garantizando el 

RIESGO 

SIMPLE (72 

HRS) 

RIESGO 

PRIORIZAD

O (48 HRS

RIESGO 

VITAL (24 

HRS)

PETICIÓN 

GENERAL 

(10DÍAS)

Estos reclamos en salud

deberán ser resueltos con la inmediatez que la 

situación del paciente

requiera y, en todo caso no podrán superar el 

término máximo de

cuarenta y ocho (48) horas.

Consultas médicas2: Los servicios de consulta 

externa médica,

especialista, así como los apoyos diagnósticos, 

es

decir, exámenes de laboratorio e imagenología, 

le serán asignados

dentro de las cuarenta y ocho (48) horas 

siguientes a su solicitud a los

afil iados mayores de 62 años

Estos reclamos en salud deberán ser

resueltos de manera inmediata y en todo caso no 

podrán superar el

término máximo de veinticuatro (24) horas.

Peticiones generales: quince (15) días hábiles.

b) Solicitudes de información: diez (10) días 

hábiles.

c) Copias: dentro de los tres (3) días hábiles – Si 

las copias son de historias

clínicas o de exámenes y se requieran para una 

consulta o urgencia,

serán catalogados como reclamos.

CIRCULAR 010 DEL 2023 SUPERSALUD
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debido proceso, la trazabilidad y la satisfacción del usuario. 

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 
tramitará las PQRS para suministrar una respuesta oportuna. 

 

 

https://hospitaldelaplata.gov.co/
https://hospitaldelaplata.gov.co/pqrsd/
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Proceso de asignación de citas  

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 

página web. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LUISA FERNANDA CASTAÑEDA GONZALEZ 

Apoyo Profesional SIAU (Agremiada) 

 

 

 

Anexos: 

Fotográficos 

Lista de asistencia. 
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