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TEMA : Socializacion del Manual del Usuario a la asociacion de usuarios de la ESE Hospital
del Rosario.

FECHA: 22 de octubre de 2025

HORA: 3:00 pm

LUGAR: Sala de junta de la ESE Hospital del Rosario

- OBJETIVO: Socializacion del Manual del Usuario a la asociaciéon de usuarios de la ESE
Hospital del Rosario.

- ORDEN DEL DIA:

- Saludo de Bienvenida.

- Revision y cumplimiento de los compromisos acta anterior.

- Socializacién del Manual del Usuario a la asociacién de usuarios de la ESE Hospital del
Rosario.

- Varios.

- Despedida

1. DESARROLLO:

El dia 20 de octubre de 2025, la coordinadora del SIAU, realiza la convocatoria via WhatsApp, a
los miembros de la asociacidén de usuarios, para que el dia de 22 de octubre de 2025, en las
instalaciones de la institucion se pueda llevar acabo al decimo encuentro de la vigencia en
curso.

Dando inicio a la convocaroria se da apertura con el tema Manual del Usuario y se indica que
en una Institucion Prestadora de Servicios de Salud la Atencion al Usuario esta dada por un
conjunto de procesos interrelacionados entre si, que involucran no solo el proceso especifico de
prestacion de servicio de salud, sino que abarcan también una serie de procesos “no clinicos o
asistenciales”, sin los cuales no seria posibles de atender de maneras adecuada y oportuna las
necesidades de los usuarios.

Es frecuente observar que los usuarios se retiran de la entidad con alguna insatisfaccion
manifiesta, lo cual es explicable, en el ambito del conjunto de procesos que se encuentran
alrededor de las actividades propiamente asistenciales.

El proceso comunicativo que comienza desde el primer contacto con los usuarios, debe ser
reforzado con un sistema de informacién en donde se dan a conocer aspectos relacionados con
los servicios que el Hospital brinda, su calidad, ventajas, garantias, requisitos y condiciones
para la prestacion, los mecanismos de organizacién y participacién social, mecanismo de
defensa de los derechos, para hacer un mejor uso de los servicios, formarse criterios acerca de

la calidad de los mismos, y elegirlo como el prestador de su preferencia.
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Con la puesta en funcionamiento y desarrollo de la oficina de informacién y atencion al usuario,
ademas de dar cumplimiento al Decreto 1757 de 1.994 reglamentario de la Ley 100 de 1.993 y
la Ley 1474 de 2011 “Estatuto Anticorrupcion” y la Circular 009 de 1.996 expedida por la
Superintendencia Nacional de Salud, entre otros, la ESE. “HOSPITAL DEL ROSARIO",
pretende aportar y favorecer los procesos de toma de decisiones por parte de la empresa como
tal y a los usuarios de la misma.

El desarrollo de la oficina de informacion y atencidn al usuario debe permitir la obtencién de
resultados que favorezca la posicién de los usuarios y contribuya al progreso de la Institucion a
través de la combinacion de diversos elementos o estrategias de interaccion.

La oficina de atencién al usuario, debe realizar la divulgacion de los derechos y deberes de los
usuarios establecidos a través de la resolucion 13437 de 1991, estos derechos y deberes son
parte integral de este manual.

Objetivo General

Implementar en la E.S.E. Hospital del Rosario de Campoalegre, los instrumentos basicos
necesarios para la ejecucion de los servicios de informacion y atenciéon al usuario (SIAU) de una
forma clara, eficaz y oportuna, con la activa participaciéon de la institucidn, los usuarios y la
comunidad, buscando y asi contribuir al mejoramiento en la calidad de los servicios.

Objetivos Especificos
* Dar a conocer los servicios que la institucion brinda su calidad, ventajas y condiciones.

- Conocer las causas y resolver los problemas que han generado una sensacion de
insatisfaccidn o un dafo al usuario.

» [dentificar las necesidades, expectativas y deseos de los usuarios en relaciéon con los servicios
ofrecidos por la institucién e identificar sus prioridades.

* Disefiar y establecer mecanismos para suministrar oportunamente informacién a los usuarios
sobre las instituciones que componen la red de prestadores de servicios de su aseguradora y
las condiciones de acceso.

» Hacer participe al usuario de la ESE en el proceso continuo de mejoramiento de los
procedimientos y procesos que se adelanten en la prestacion de los servicios de salud.

 Recibir, tramitar, controlar y solucionar las quejas y reclamaciones formuladas por los usuarios
de la ESE.

» Facilitar la comunicacion entre el usuario y la ESE.
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« Mejorar la oportunidad de atencion, facilitando al usuario el acceso a los servicios de salud a
que tienen derecho en el marco de la Ley 100, sus Decretos Reglamentarios, el POS. 0 POS. -
S. y demas normas legales vigentes; de acuerdo a la capacidad resolutiva de la Empresay a
los contratos y convenios de servicios de salud que la Empresa ha pactado con las diferentes
EPS, Entes Territoriales y demas Empresas o Entidades.

- Fomentar la eficiencia de la atencién en los funcionarios directos e indirectos de la ESE y de
los de la red prestadora.

- Establecer el sistema de informacion y estadistica que proporcione los datos necesarios para
el establecimiento de indicadores de gestién en la evaluacién y mejoramiento de los procesos
de la entidad. '

- Establecer mecanismos que permitan la recoleccion sistematica de los conceptos del usuario
sobre la calidad de los servicios, con el fin de que las Directivas de la empresa tengan un
conocimiento real de las expectativas y necesidades del usuario.

« Lograr un mayor entendimiento, comprensiéon y motivacién para el abordaje y busqueda de
soluciones en los aspectos relacionados con el proceso salud — enfermedad, ademas de la
relacién paciente — profesional de la salud y/o personal de apoyo.

RESPONSABLES

e (Gerencia

e Administracion

¢ Servicio de Informacioén y Atencién al Usuario
e Funcionarios asistenciales

e Usuarios.

PORTAFOLIO DE SERVICIOS

Toma de muestras de laboratorio clinico
Laboratorio de citologias cérvico — uterinas.
Imagenes diagnosticas ionizantes

Imagenes diagnosticas no ionizantes

Radiologia odontolégica

Odontologia general

Psicologia

Toma de muestras de cuello uterino y ginecoldgicas

AN NI N N N R
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v Atencion del parto

v" Urgencias

v' Transporte asistencial basico Servicio farmacéutico Hospitalizacién adultos y pediatrico
Enfermeria

v Medicina general

v" Vacunacion

« TRANSPORTE ASISTENCIAL BASICO: Se encuentra habilitado las 24 horas del dia en el
servicio de urgencias.

« ATENCION DEL PARTO: Se encuentra habilitado las 24 horas del dia en el servicio de
urgencias.

- HOSPITALIZACION ADULTOS Y PEDIATRICO: El Servicio de Urgencias se encuentra
habilitado las 24 horas, compartiendo instalaciones e intervenciones con el servicio de
urgencias.

« MEDICINA GENERAL: Se oferta el servicio en consulta externa en el horario de lunes a
viernes de 7 am a 12 my de 1 pm a 6 pm y los sadbados de 7:00 am a 1:00 pm. También se
oferta el servicio en urgencias las 24 horas.

- ENFERMERIA: Se oferta el servicio en consulta externa en el horario de lunes a viernes de

7ama12myde 1 pm a6 pmy los sabados de 7:00 am a 1:00 pm. También se oferta el
servicio en urgencias las 24 horas. '

« VACUNACION: se presta el servicio de vacunacion con profesionales en enfermeria con un
horario de lunes a viernes en el horariode 7ama12My 2 pm a 6 pm.

- ODONTOLOGIA Y RADIOLOGIA ODONTOLOGICA: Se cuenta con servicio odontolégico de
lunes aviernesde 7ama 12 m. yde 2pn‘i a 6pm. Los sabados de 7 am a 1 pm.

» PSICOLOGIA: Atencién de consulta externa en horario de lunes a viernes de 7:00 am a 12:00
m y de 2:00 pm a 6:00 pm, y de urgencias por disponibilidad.

+ SERVICIO FARMACEUTICO: Se presenta el servicio de dispensacion de medicamentos e
insumos médicos las 24 horas del dia.

¢
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- TOMA DE MUESTRAS DE LABORATORIO CLINICO Y LABORATORIO CLINICO: Contamos
con excelente tecnologia que nos permita ofrecer a la comunidad médica y cientifica una amplia
gama de examenes de diagndstico, con alta confiabilidad y oportunidad para la adecuada toma
de decisiones de acuerdo al Nivel | de atencién. Se presta un servicio de 24 horas.

« TOMA DE MUESTRAS DE CUELLO UTERINO Y GINECOLOGICAS - LABORATORIO DE
CITOLOGIAS CERVICO —~ UTERINAS: Horario de atencion de lunes a viernes de 7:00 am a
12:00 m y de 2:00 pm a 6:00 pm.

- IMAGENES DIAGNOSTICAS IONIZANTES: Dotado con equipo de alta calidad, ofreciendo los
servicios las 24 horas del dia.

- IMAGENES DIAGNOSTICAS NO IONIZANTES: Dotados con ultrasonido de alta calidad, con
horario de atencion los dias viernes de 1 a 5 pm.

CANALES DE COMUNICACION

La E.S.E HOSPITAL DEL ROSARIO dispone de espacios y medios para la Atencion al Usuario
cuenta con diferentes canales de comunicacidn directa que promueven y facilitan la
participacion de la comunidad. Estos son:

féfono Administracion: 3178933357
léfono Urgencias: 3178934013
rea Gratuita: 018000915521

oda correspondencia documentos o escritos ~ en la oficing de Atencion
IUsuario STAU en ¢l hotario de 7:00 Am — 12:00 M

2:00 Pm ~5: 00 pm

v.eofportdliate

irtuales/parfl
Jau@hospitaldelosirio qov.co

Broceso personalizado en la oficina de atencion &l Usuario Ubicada en
Iprimer piso en horarie habil,

| Existen 4 buzones de sugsrencias ubicados 1 en ef pasilio de atencidn de
onstitarexterna, 1 en urgencias, 1 en alencidn Hospitalizacion 1 en
romocion y Mantenimiento de fa salud (PYM). Los cyales son revisados
odos los viernes de cade semana, luego se resliza ¢ tramitepara dar
suesta en los términos establecidos por el manual del usuario. i

Fisico Toda correspondencia documentos o escritos — en la oficina de Atencién al Usuario

SIAU en el horario de 7:00 Am — 12:00 M — 2:00 Pm - 5: 00 pm.
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¢ QUE ES EL SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO?

El Servicio de Informacién y Atencion al Usuario es una iniciativa gerencial disefiada por el
Ministerio de Proteccién y Seguridad Social, para fortalecer la calidad en la prestacion de los
servicios, esta informacion se proporciona a los usuarios en las peticiones quejas, reclamos o
sugerencias que formulan a las [.P.S.

La informacién brindada al usuario debe satisfacer sus solicitudes, regular y armonizar las
relaciones asegurador — prestador — usuario — comunidad, relacionados con las condiciones
administrativas, legales, técnico cientificas, éticos y los deberes y derechos que se adquieren
por el hecho de contratar, ofrecer, prestar y recibir servicios de atencién en salud.

Presencial Proceso personalizado en la oficina de atencién al usuario ubicada en el primer piso
en horario habil.

INFORMACION QUE SE SUMINISTRA EN EL S..A.U
» Atencion reglamentada en los planes de beneficios de POS —- S
« Servicios, horarios y ventajas ofrecidas en la institucion
« Condiciones y/o requisitos exigidos para la prestacién de los servicios
- Nombre y méritos de los profesionales que prestan servicios en la institucion
» Programas de promocién y prevencion.
« Derecho a ser informado en un lenguaje que le sea comprensible, su condicion de salud,
compromiso de érganos, diagnosticos, factores de riesgo, investigaciones, planes de manejo
integral, riesgo — beneficio de los procedimientos, complicaciones, incapacidades, secuelas,
prevencion, costos.
» Consentimiento informado, desistimiento y renuncia a la atencion.

* Instrucciones sobre procedimientos diagnésticos o terapeuticos.

« Web.

&
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BENEFICIOS DEL S.I.LA.U PARA EL USUARIO
- Satisfacer la necesidad de informacién del usuario.
- Adquirir y / fortalecer la confianza de los usuarios en los servicios que recibe de la ESE.

- Brindar el apoyo, el acompafiamiento y la orientacién a los usuarios, para eliminar o disminuir
la ansiedad que generan los servicios de atencion clinica y en ocasiones la atencion

administrativa.
« Mejorar la accesibilidad a los servicios de salud y la oportunidad en la atencién.

« Aprender a hacer un uso adecuado de los servicios y conocer las caracteristicas y condiciones
de la oferta de servicios.

RESPUESTA DE LA QUEJA, CON ACCION CORRECTIVA O TRASLADO POR

COMPETENCIA.
SOLICITUD DIAS HABILES
DENUNCIAS 15 DIAS
DERECHO DE PETICION ' 15 DIAS
FELICITACION 15 DIAS
PETICION DE CONSULTA 15 DIAS
PETICION DE DOCUMENTO 15 DIAS
PETICION DE INFORMACION 10 DIAS
QUEJAS , 15 DIAS
RECLAMOS 15 DIAS
SUGERENCIAS 15 DIAS

PROCEDIMIENTOS QUE REALIZA EL AREA DEL SISTEMA DE INFORMACION Y
ATENCION AL USUARIO SIAU

A continuacion, se relacionan los procedimientos realizados en la oficina de atencion al usuario,
los cuales seran descritos en los anexos correspondientes.

Procedimiento recepcion, tramite de las Peticiones, Quejas y Reclamos.
Procedimiento de aplicacion de encuestas

Procedimiento de apertura de buzones

Procedimiento de elaboracién de informes mensuales

Hoon =
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CONCLUSIONES Y VARIOS:

Siendo las 5:00 p.m. la profesional Marly Giseth Trujillo Medina agradece la participacion, y
reitera la asistencia y puntualidad en los préximos encuentros.

COMPROMISO RESPOSABLE FECHA
N/A N/A , N/A
LISTADO DE ASISTENCIA:
Se anexa al final.

EVALUACION: ‘
N/A

N/A
ANEXO FOTOGRAFICO (Cuando sea capacitaciones o aplique)

NOMBRES CARGO FIRMAS e

MARLY GISETH TRUJILLO
MEDINA COORDINADORA SIAU
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Al ditigenciar este formato, el titufar de los datos personales auloriza de manera expresa a \m ESE Iomb;& del Rosario para la leccion, alr iento y lralamienlo de los mi conforme a lo dispuesto en la Ley 1581 de 2012 sobre Proteccién de Datos Personales, el Decreto

Reglamentario 1377 de 2013, el Decreto Unico Reglamentanc 1081 de 2015, y las demds disp tivas que pl ten, modifiquen o adicionen el régimen de proteccién de dalos personales en Colombia. Conozca la polftica de iratamiento de los datos personales de fa
entidad a través del siguiente link: htlps/Awvnw.hospilaldelrosario.gov.co/portaliwp-content/uploads/2022/10/GCO-PO-03-V1Politica-de-pnvacidad-y-iratamienlo-de-datos-personales.pdf
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