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Gerente

ESE HOSPITAL LOCAL DE PUERTO ASIS

La Ciudad

REFERENCIA: Presentacion de informe de Satisfaccion y Atencién al Usuario primer semestre de la
vigencia 2026.

Cordial saludo;

Adjunto al presente copia del Informe de Satisfaccién y Atencién al Usuario de la escucha prestada a
los usuarios de la ESE Hospital Local de Puerto Asis, correspondiente al primer semestre del aiio 2026,
cuyo periodo comprende desde el 01 de Enero al 30 de Junio de la vigencia en mencién, conforme a
lo requerido en Articulo 76 de la Ley 1474 del 2011, lo anterior con el fin de dar cumplimiento a lo
preceptuado en la precitada Ley y se publique oportunamente.

Sin ofro en particular y por su eficiente y oportuna gestion agradezco de antemano.

Cordialmente,

Jefe de la Oficina de trol Intemo

Anexo: copia del Informe de Salisfaccion y Alendién al Usuario primer semestre 2026 — (folios 13)
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL LOCAL
“De corazon por tu salud”
Nit. 846000253-6

INFORME DE SATISFACCION Y ATENCION AL USUARIO
PRIMER SEMESTRE 2026
PERIODO INFORMADO: 01 DE ENERO AL 30 DE JUNIO - 2026

INTRODUCCION

En aras de garantizar los derechos constitucionales y en concordancia con lo establecido en el
nuevo Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley 1437
de 2011 y en lo conferido en la Ley 1474 del 2011, la ESE Hospital Local de Puerto Asis a
través de su Sistema de Informacién y Atencién al Usuario se ha comprometido a vigilar que el
trato a todos sus beneficiarios sea equitativo, respetuoso, sin distincién alguna, considerado y
diligente y a garantizar a sus pacientes la atencién por todos los canales de escucha con que
cuente la Empresa.

El presente Informe de Satisfaccion y Atencién al Usuario permitra a la Empresa
identificar por medio de variables, las necesidades y motivaciones de los pacientes para
acceder a los diferentes servicios y que por otra parte, este estudio continuo nos dara
elementos utiles para la toma de decisiones al interior de la Empresa, que permitan priorizar
los canales de atencion y determinar cudles serian los mas adecuados de acuerdo al perfil de
nuestros usuarios (instituciones, servidores publicos y pacientes)

En este sentido, este informe pretende ofrecer un analisis soportado en evidencias tangibles,
verificables del periodo evaluado por parte de la Oficina de Control Interno con el fin de que
sean tomadas a bien como oportunidades de mejora por las Directivas y su grupo de trabajo,
dentro de los principios de mejoramiento continuo que son el marco principal del Sistema De
Gestién De La Calidad, Sistema De Control Intemo y el Modelo Integrado de Planesion y
Gestion en el cual se desenvuelve esta Entidad, y asi tomar con pro actividad las
sugerencias tutelares y correctivas del presente informe, para aplicarlo como una herramienta
de gestion y direccionar el mejoramiento del servicio en la Entidad.
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QUE SON LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS

El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias es una herramienta Gerencial para
el control y mejoramlento continuo de los productos y/o servicios organizacionales. El sistema
PQRS permite obtener informacién de lo que sucede, cudles son las inquietudes, quejas,
sugerencias y denuncias que tienen los usuarios de Ios servicios que se relacionan con el
cumplimiento de los objetivos misionales de la ESE Hospital Local de Puerto Asis. Este sistema
facilita a la organizacién tener alertas tempranas para dar respuesta a posibles falencias y
establecer acciones para enfrentar las debilidades 0 amenazas para la Institucion.

Solicitud de Informacién: Demanda el acceso a documentos, actos o actuaciones|
de la entidad. Solicitud de Copias: Requerimiento de copia de documentos que |
reposan en los archivos de la entidad, ya sea en interés particular o general. g
Consulta: Cuando ante la entidad se presenta una solicitud para que se exprese|
una opinién, un parecer o un criterio sobre determinada materia, relacionada!

|
con sus funcmnes o con sﬂ;uamones de su competenma B -

R =l
Cuando ante Ia Entldad se presenta una mamfestacmn de protesta, |
censura, descontento o inconformidad que formula una persona en|
relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios|
servidores publicos o contratistas, en desarrollo de sus funciones oﬁ
durantela prestacmn de sus servicios. !

§

Cuando una persona exige, reivindica o demanda ante |a Entidad una§
solucidn, ya sea por motivo de interés general o particular, referente!
j a la indebida prestacion de un servicio o falta de atencion de unai
/' solicitud. i

" \ Cuando se presenta a Ia ent1dad Ia manlfestacmn de una |dea 0.
&‘m;ﬂ propuesta para mejorar la prestacion de un servicio o la gestion|
|nst|tuc10nal |

Comunicacién presentada por un ciudadano en la que pone en conocimiento la
presunta irregularidad, por la accion u omisidn del personal de la entidad.

|
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ASPECTOS GENERALES

Dentro de los aspectos generales referentes a las Peticiones, Quejas, Reclamos vy
Sugerencias presentadas en la ESE Hospital Local de Puerto Asis, es importante tener un
canal o medio de comunicacion entre la Institucion y el usuario externo e intemo, para que de
esta manera fluya la informacién en ambos sentidos, todo esto guiado por el Sistema de
Informacién y Atencién al Usuario, el cual esta definido por un conjunto de procesos que se
desarrollan con el objetivo de construir los medios mas adecuados para la protecciéon de los
usuarios, logrando el acierto en la toma de decisiones y garantizar el mejoramiento de la
calidad, la satisfaccién de las necesidades individuales, familiares, sociales y comunitarias de
los usuarios, agregando valor a la atencién suministrada; con el objetivo principal de
salvaguardar el derecho a una atencién con calidad y que para este fin se hace importante
analizar los siguientes aspectos generales:

» Quejas, reclamos y denuncias recibidas durante el primer semestre de 2026 areas
involucradas, cifras y causas mas comunes.

> Analisis de las causas.

> Analisis porcentual frente al total de PQRS recibidas por la ESE Hospital Local de
Puerto Asis, en el primer semestre del 2025 Vs primer semestre 2026.

Gestion y acciones que tomo la Oficina de SIAU.

N

Los anteriores son los aspectos generales de mayor relevancia por analizar en el siguiente
informe, de los cuales se va a determinar el total de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias recibidas a través de los diferentes canales y por el area a la que se le genera la
observacion, todo esto con el fin de tener un consolidado y realizar el comparativo con el
mismo semesire del ano anterior.

Todo esto se realizara de una manera analitica y secuencial para poder determinar las

posibles falencias que se presentan con mas frecuencia en la Empresa y asi poder tener una
herramienta en la toma de decisiones a nivel directivo.
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL LOCAL

“De corazon por tu salud”
Nit. 846000253-6

PRESENTACION: Universo de datos.

Tiempo: 01 de Enero al 30 de Junio de 2026
Responsable: Sandra Viveros Carlosama
Coordinadora de Sistema de Informacién y Atencién al Usuario.

Los siguientes datos son generados por la Coordinadora del Sistema de Informacién y
Atencién al Usuario - SIAU de la ESE Hospital Local de Puerto Asis, en el primer semestre del
ano 2026, periodo comprendido del 01 de enero al 30 de Junio del 2026.

En donde a través de los diferentes canales de comunicacién con que cuenta la Empresa
(escrito, presencial, telefénico, pagina web y buzones) se ha recepciénado las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias que se generaron en este periodo especifico.

» Total, de peticiones, quejas, reclamos recibidas por los diferentes canales (escrito,
presencial, telefénico, enlace en pagina web y buzones) en la ESE Hospital Local de
Puerto Asis, para el primer semestre del 2026: 173 PQRS
Total, de reclamaciones en contra de la Empresa Social del Estado Hospital Local de
Puerto Asis para el primer semestre del 2026: 122 PQRS

Y

> Toftal, areas que causaron, o motivaron que se originen los reclamos: 18

» Total, denuncias por actos de corrupcion para el primer semestre del 2026: 0

» Total, de areas de la Empresa Social del Estado Hospital Local de Puerto Asis,
involucradas: 23

» Total, de felicitaciones encontradas para el primer semestre del 2026: 51

El anterior consolidado de Peticiones, Quejas, Reclamos y sugerencias fue generado por la
Coordinadora del Sistema de Informacion y Atencién al Usuario, quien en concordancia con la
Oficina de Control Interno desagregan las PQRS vy las clasifican de acuerdo con la frecuencia
con que se presenten, y se detalla en la siguiente tabla (tabla N°1). Para de esta manera
poder tener un margen de analisis mas definido y correlacionado con las cinco principales
Areas que generan insatisfacciones al interior de la Empresa.

TABLA N° 1 LISTA DE LAS AREAS QUE MAS GENERAN PQRS EN LA ESE |
Pusstodelarea 1 ASUNTOS MAS COMUNES DE LAS PQRS | Ndmero
que mas genera

| 1°Area | Facturacion 32

| 2° Area | Urgencias 23

| 3°Area | Coordinacién Medica 16

| 4° Area Consulta Externa 11
5° Area Mantenimiento 07

Fuente: Coordinacién de Sistema de Informacién y Atencién al Usuario.
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL LOCAL

“De corazoén por tu salud”
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ANALISIS PORCENTUAL Y GRAFICO DE LAS PQRS PRESENTADAS EN FL
PRIMER SEMESTRE DEL. 2026

Total de 173 Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias recepcionadas en la ESE

B

A RIS 12 79 Total PQRS correspondientes al area

T Asistencial
L — 1146 Total de PQRS correspondiente area

s oy At Administrativa
: ‘ el S : i 53 Total felicitaciones

a”

18 derecho de peticion

ANALISIS GRAFICO: Se puede denotar en la grafica anterior que del 100% (173 PQRS) de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias presentadas en la ESE, ya sea por medio escrito,
presencial, telefonico o buzones, se demarca que el 40% (79 PQRS) pertenecen al Area
Asistencial de la Institucidn y un 24% (46 PQRS) del total restante de PQRS pertenecen al area
Administrativa de la ESE, es decir que para este caso, son PQRS de usuarios que al acceder a
los servicios que presta la institucién encontraron falencias o barreras en el desarrollo del
proceso por fallas en el area administrativa; un 27% (53 PQRS) corresponde a felicitaciones
presentadas de forma escrita por los usuarios en lo cual podemos asumir que es pacientes
satisfechos con la prestacion del servicio y un 9% (18 PQRS) restante corresponde a derechos
de peticion los cuales fueron resueltos por la oficina juridica de la Institucién.

RECOMENDACION: Con el analisis porcentual y grafico presentado en el esquema anterior se
podria sugerir a las Directivas de la ESE Hospital Local de Puerto Asis, reorientar una bitacora
de funcionamiento priorizada hacia la parte asistencial de la Institucién ya que si bien el nivel de
muestra para el analisis del universo total de pacientes atendidos que presentan Peticiones
Quejas Reclamos y Sugerencias es muy bajo, puesto que solo se encontraron 173 PQRS en
todo un semestre, se debe considerar que de ese nimero de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, el 40% fueron generadas por el Area Asistencial. Dejandonos entrever que la
ruptura en el circulo de la calidad se esta presentando en los procesos Misionales de esta
Empresa.
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL LOCAL

“De corazon por tu salud”
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LAS CINCO AREAS QUE MAS CAUSAN PQRS EN

3s
- LA ESE HOSPITAL LOCAL
25 '
20 s
15
10
0
[ FACTURACION £1URGENCIAS
@ COORDINACION MEDICA @ CONSULTA EXTERNA

O MANTENIMIENTO

ANALISIS GRAFICO: Dentro de la grafica se observa de una manera muy marcada el pico de
crecimiento que se presenta en la primera columna color naranja, que corresponde al Area que
mas frecuentemente genera PQRS en la ESE Hospital Local de Puerto Asis, la cual fiene un
numero de treinta y dos (32) quejas exteriorizadas a través de todos los canales de
comunicacién con que cuenta la Institucion y que por “Fallas en la oportunidad de asignacion
citas, falla en los horarios de asignacion de citas, falta de humanizaciéon de los facturadores,
fallas en la correcta informacién a los pacientes” Facturacion es el area con el nimero mas
elevado de PQRS en todo el primer semestre del 2026, razén por la cual se sugiere a las
directivas de la Institucion realizar un plan de mejora frente a la atencién de los usuarios en
esta primera linea de entrada a los servicios que presta la ESE Hospital Local de Puerto Asis.

El segundo andlisis a la grafica anterior esta dado a la columna amarilla en la cual, el analisis
minucioso del caso encontramos que los usuarios manifiestan que “los auxiliares de enfermeria
se la pasan comiendo, los auxiliares de enfermeria son imespetuosos, que los auxiliares de
enfermeria no informan los procedimientos, que los profesionales en salud ni siquiera saludan a
los pacientes” y otras causas que exteriorizan los usuarios frente a la atencién prestada en el
servicio de urgencias, pero que en concordancia a las fallas presentadas en el Area de
Facturacion podemos concluir que tienen el mismo hilo conductor de todas las PQRS de la
institucion, el cual es la falta de cultura de atencién al paciente, humanizacién, normas de
atencién y demas protocolos de atencidén requeridos en la atencién de pacientes en una
institucion hospitalaria.

RECOMENDACION: Por recomendaciéon de la oficina de control interno se sugiere realizar
talleres de culturizacién referenles a la atencién al usuario, dirigidos a técnicos, tecnologos,
profesionales que tengan contacto con el cliente intemo y el cliente externo, ya que la cultura
de humanizacion y atencion al usuario debe ser adherida a la cultura organizacional de la ESE
Hospital Local de Puerto Asis, todo esto con el fin de cambiar la percepcion de los pacientes
frente a la atencién prestada en los servicios de Facturacion y Urgencias.
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| REPRESENTACION PORCENTUAL DE LAS CINCO PRIMERAS AREAS QUE GENERAN |
PQRS EN LA ESE HOSPITAL LOCAL DE PUERTO i)
Peticion, Queja, Reclamo o Sugerencia N° de PQRS i Porcentaje (%)
presentada por esta

causa -k el
Facturaciéon 32 26.9%
Urgencias 23 18.5%
Coordinacion Medica 16 13.6%
Consuilta Externa 11 9.8%
Mantenimiento 07 5.8%

Segun los datos anteriores es claro evidenciar que el 45.4% de las quejas presentadas en la
ESE Hospital Local de Puerto Asis son generadas por el drea de facturacion y el area de
Urgencias, dejando entre ver que es casi el 50% de la totalidad de las quejas presentadas en el
primer semestre del 2026, deponiendo que es necesario realizar un proceso de auditoria para
estas dos areas y como resultado de este juicio se debera generar un plan de mejora a ser
priorizado por el area de calidad en busqueda de sus atributos de accesibilidad, oportunidad,
continuidad, seguridad y pertinencia, para con esto mejorar la atencién de los pacientes.

RECOMENDACION: Es importante mencionar que a pesar del nivel tan bajo de PQRS
reportadas en la ESE Hospital Local de Puerto Asis, para el primer semestre del aito 2026 la
marcada diferencia por el porcentaje superior de la primera area que genera las PQRS
“Facturacion”. Hace prender las alertas sobre posibles causas del porque se presenta esta
queja de manera tan repelitiva en la institucion, puesto que, si bien puede existir un
desconocimiento de los usuarios sobre la correcta prestacion de los servicios, es posible
también que se pueda percibir otra dptica diferente en que existe un proceso de asignacion de
citas deficiente, ya que las quejas por la no asignacion de citas por los diferentes canales con
que cuenta la institucién son reiterativas.

REFERENCIA DEL. MARCO NORMATIVO APLICADO AL CUMPLIMIENTO EN LA
INSTITUCION

Teniendo en cuenta la Guia de Derechos y Deberes en Salud de la Super salud en donde se
encuentran clasificados como mecanismos para la protecciéon de los derechos de los usuarios
de la salud, en su Pagina 18 Numeral 2 en donde dice: Presentacion de peticiones, quejas y
reclamos, menciona lo siguiente: “También deben contar las entidades del sector salud con
medios idoneos (como lineas telefénicas, formatos, correo electronico, pagina Web y otros
canales de comunicacion) a través de los cuales los usuarios puedan presentar los reclamos
ante la Entidad y que los mismos sean analizados y tenidos en cuenta en los programas de
mejoramiento en la atencion en salud con calidad.

Por otra parte, pero al mismo tenor de ideas la E.S.E Hospital Local de Puerto Asis, en
cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, Decreto 1757 de 1994, la Ley 100 de 1993,
Ley 190 de1995 y la Circular Unica 047 de 2007 titulo VII. Decreto 2641 de 17 de diciembre de
2012; cuenta con una dependencia encargada de recibir y tramitar PQRSF de los ciudadanos /
usuarios / pacientes que es la oficina de Servicio de Informacion y Atencién al Usuario - SIAU.
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL LOCAL

“De corazon por tu salud”
EIICn Nit. 846000253-6

Estas peticiones deberan resolverse por las entidades en los términos dispuestos por las
normas vigentes sobre la materia para cada caso”.

Por lo expresado en los parrafos anteriores y en cumplimiento del marco legal vigente frente a
recibir y tramitar PQRSF de los ciudadanos / usuarios / pacientes, la Institucion ha
implementado el proceso de apertura de buzones donde dos veces al mes se lleva a cabo la
apertura de buzones para revisar el contenido de las diferentes PQRSF, estos buzones se
encuentran ubicados en el Puesto de Salud de Santana, Puesto de Salud La Carmelita, Puesto
de Salud 20 De Julio, Puesto de Salud El Jardin, Unidad Matema, UCI, Consulta Extemna,
Urgencias, gineco-urgencias Odontologia y Farmacia. En cada uno de estos lugares se realiza
la verificacion y revision del funcionamiento de la prestacion y atencion del servicio de salud;
esto con el fin de garantizar una atencién oportuna, integral y mejorar los procesos en que se
presentan falencias, para que a los usuarios se les permita el goce del derecho a la salud en
sus mejores condiciones. Dicho procedimiento lo presencia un delegado de la Secretaria de
Salud Municipal, un delegado de la Asociacion de Usuarios, el Jefe de la Oficina de Control
Interno y Coordinacion de SIAU.
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL LOCAL
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En relacion con el proceso anterior de manera mensual se analiza las pqrs presentadas en el
mes, ya que, mediante el analisis de las mismas en los Comité de Calidad, Etica Hospitalaria y
Humanizacion, se presenta las diferentes PQRSF y el seguimiento pertinente a ello. Las actas
de dicho comité reposan en la oficina SIAU, sistema de DRIVE y la oficina de Calidad de la
E.S.E Hospital Local. Con esto la institucion no desconoce que los usuarios tienen como
derecho constitucional la presentaciéon de peticiones quejas reclamos y solicitudes y de la
misma forma a recibir oportuna respuesta de sus reclamaciones, por tal razon los servidores
publicos asumimos con obligacion el proceso de dar respuesta oportuna en los términos que
establece la Ley y los procedimientos internos que regulen las acciones administrativas de la
Entidad.

Por lo anterior y considerando que, como uno de los principales canales de comunicacion entre
los usuarios y la institucion, se utiliza los Buzones de PQRS ubicados en diferentes lugares de
la Institucion, por lo cual damos a conocer la ubicacion exacta de los mismos.

N
Nombre de Sede Ubicacion Barrio / Vﬁreda Buzones |
ESE Hospital Local Sede| Carrera29No10-10 Camilo Torres 6
Principal
Promocicén y Manteniriento Calle 14 No 30 - 30 Camilo Torres 1
Puesto de Salud 20 de julio Calle 25 No 23 - 53 Sena 20 de julio 1
Puesto de Salud el Jardin Carrera 19 No 29?- 37 El Jardin 1
' Puesto de Salud Santa Ana Via Mocoa frente base Santa Ana 1
militar
Puesto de Salud la Carmelita Via principal La Carmelita 1
Total, de buzones 15
La sede principal de la ESE Hospital Lacal cuenta con 6 buzones distribuidos en las
NOTA areas de Urgencias, Consulta Externa, Hospitalizacién Odontologia, Laboratorio y
Farmacia.

Dadas asi las cosas y en el entendido que uno de los mejores medios de comunicacion de los
usuarios con la Institucién son los buzones, se sugiere mejorar este canal de aviso, puesto que
algunos de los buzones con que cuenta la Institucion se encuentran en mal estado, otros son
de acrilico transparente y estan ubicados en paredes blancas lo cual dificulta su identificacion,
otros estan ubicados en zonas poco concurridas y para finalizar en algunas ocasiones no
cuentan con los formatos para diligenciar las PQRS. Razones por las cuales pueden incidir en
la poca relevancia del usuario en utilizar estos canales de comunicacion con la Institucidn.
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1

4 3,?“‘ s g

Caracteristicas principales que deben tener los buzones

Accesibilidad: Debe estar ubicado en un lugar visible y con una sefializacion que
explique cudl es el fin (si es fisico) 0 en la pagina de inicio (si es digital).

Anonimato y Confidencialidad: Permitir el envio de solicitudes andnimas y proteger
los datos personales (Habeas Data).

Disponibilidad de formatos: Proveer los formatos fisicos o formularios digitales
adecuados.

Trazabilidad: Otorgar un nimero de radicado y permitir la consulta del estado del
tramite si es de manera digital.

Proteccion: Contar con un sistema de cierre o sello seguro para evitar la manipulacién
de documentos en los buzones fisicos.

Material: Se recomienda un material resistente y de colores llamativos al usuario.

Cabe reiterar que la ubicacion de buzones de PQRS en el area rural es de gran importancia
para la comunidad, ya que se tiene el conocimiento y el sentir de este seclor, en cuanto al
grado de satisfaccion en la prestacién del servicio por parte de los auxiliares de enfermeria y
demas actividades realizadas en estos sectores.

SEGUIMIENTO AL SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO DE ILA

ESE HOSPITAL LOCAL DE PUERTO ASIS

Al contexto de la guia de proteccion de los Derechos y Deberes en salud de la SUPERSALUD
podemos concluir que es de obligatorio cumplimiento lo siguiente:

Las Entidades cuyas funciones son el aseguramiento y la prestacion de los servicios de
salud, deben poner a disposicion de sus usuarios herramientas que les permitan
obtener oportuna y eficazmente una atencion a las dificultades que se presenten y no se
conviertan en bamera de acceso para la prestacién de los servicios médico-
asistenciales.

Para lo cual los usuarios deberan contar con una orientacién permanente en lenguaje
sencillo y claro para conocer cuales son los procesos que debe llevar a cabo ante las
entidades aseguradoras o prestadoras para acceder a los servicios de salud.
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Para la anterior obligatoriedad, la Instituciéon cuenta con una Unidad Funcional denominada
Sistema de Informacién y atencién al Usuario (SIAU), la cual es liderada por una psicéloga
quien es la encargada de coordinar esta unidad con el apoyo de un técnico administrativo y 4
auxiliares de enfermeria, quienes son los encargados de realizar el acompanamiento a los
usuarios que lo requieran.

ENLACE DE QUEJAS SUGERENCIAS Y RECLAMOS EN LA PAGINA WEB: Al ingresar a
internet y digitar el nombre de la pagina web institucional www.esehospitallocal.gov.co se
evidencia la construccién de una pagina web institucional, robusta y dinamica la cual al navegar
por ella se denota la informacién de gran importancia para el cliente intemo y extemo,
cumpliendo con los requisitos requeridos por la normatividad vigente frente a este tema. Dando
cumplimiento a lo reglamentado en el Art 76 Ley 1474 del 2011. Para lo relativo a que todas
las Entidades Publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para que los
ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcién realizados por
funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que
permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio publico. Por lo tanto,
en la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un enlace de quejas,
sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

RECOMENDACION PARA EL SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO: Se
hace necesario recomendar que la Coordinadora del SIAU implemente una estrategia de
escucha activa en las salas de espera y en el puesto de frabajo donde se atiende a los
usuarios, lo que permitiria conocer las necesidades de los usuarios referentes al servicio de
salud, sus insatisfacciones, orientarlos, capacitarlos, facilitar sus tramites ante las EPS,
evidenciado con este proceso el compromiso y apoyo de la Institucién con los beneficiarios.

Para finalizar es importante reconocer el gran papel que juega dentro del correcto desarrollo de
las funciones de la oficina de SIAU, contar con un buen espacio y una adecuada ubicacion
dentro de la institucion, ya que este seria el lugar donde la Coordinadora se encargaria de
recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y
que se relacionen con el cumplimiento del objetivo Misional de la Entidad. Razén por la cual se
plantea una remodelacion de la oficina de atencién al usuario, a un lugar mas amplio,
accesible, visible y con un espacio interno para la atencién del paciente con condiciones de
reserva en la atencién, cuando este asi lo requiera.

Sin otro en particular y en espera de que las observaciones realizadas en el presente informe
sirvan para aplicarlas como una herramienta de gestion y direccionar el mejoramienfo del
servicio en la Entidad y por su atencion prestada agifadezco de antemgano.
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