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DESCRIPCION DEL SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCIÓN AL USUARIO SIAU  

 

El Servicio de Información y Atención al Usuario (SIAU) es una herramienta diseñada por 

el ministerio de salud y protección social para mejorar la prestación de servicios, tomando 

como fuente la información del usuario mediante peticiones, quejas, reclamos y 

sugerencias(pqrsf), así como medición de la satisfacción del usuario. 

Desde la reglamentación de la ley 100/93, se han generado normas relacionadas con el 

sistema de atención al usuario y la obligatoriedad de las instituciones públicas y del sector 

salud para que se implementen los mecanismos permanentes para que el usuario pueda 

colocar sus peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones y sugerencias. Normas como el 

decreto 1757 de 1994; la ley 190 de 1995; el protocolo de atención al ciudadano del 

departamento nacional de planeación y el decreto 780 de 2016, hacen referencia a la 

implementación del servicio de información y atención al usuario. 

El Hospital universitario san José de Popayán, en cumplimiento a la normatividad vigente 

ha implementado el servicio de información y atención al usuario, con un equipo humano 

entrenado en la educación, orientación y acompañamiento al usuario y su familia desde 

el momento que ingresa al hospital, durante su estadía y hasta el egreso del mismo. 

CANALES DE COMUNICACIÓN  

Cuenta con una oficina que brinda atención personalizada y telefónica de lunes a viernes, 

en horario de 7 a 5 p.m. en jornada continua, atendida por colaboradores que brindan 

orientación sobre la prestación de servicios, dan a conocer horarios, requisitos, 

mecanismos de agendamiento de procedimientos además de recibir las peticiones, 

quejas, reclamos, sugerencias o felicitaciones que el usuario requiera colocar. 

Se cuenta con los siguientes mecanismos para que el usuario pueda colocar sus 

peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o felicitaciones, los cuales son divulgados por 

los orientadores SIAU y en la plataforma interna del hospital al igual que en sus redes 

sociales. 

http://www.hospitalsanjose.gov.co/
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El hospital ha dispuesto de canal presencial en la oficina ubicada en el primer piso, 

contiguo al ingreso de consulta externa, con dos líneas telefónicas, una fija 6028234508 

ext. 202 o línea celular 3128323881. 

De igual manera cuenta con la ventanilla única ubicada al lado de la puerta principal del 

hospital, en la cual el usuario puede radicar correspondencia escrita de sus peticiones, 

quejas, reclamos, sugerencias o felicitaciones tanto de tipo general como asistencial.  

De esta oficina se hace la distribución hacia el área correspondiente que debe gestionar 

la respuesta al usuario peticionario.  

Se ha dispuesto de 27 buzones distribuidos en los diferentes servicios para que los 

usuarios puedan colocar las pqrsf de forma presencial. 

Adicionalmente ha dispuesto de canales virtuales tales como el correo 

siau@hospitalsanjose.gov.co y la plataforma web www.hospitalsanjose.gov.co , las 

cuales están disponibles las 24 horas del día, los 7 días de la semana y que son de fácil 

acceso desde los móviles de los usuarios y aún desde su lugar de residencia. 

Teniendo en cuenta los derechos de los usuarios y la atención centrada en las 

necesidades de la persona, el hospital brinda atención con enfoque diferencial, para ello 

cuenta con traductores de lenguas indígenas NASA Y MISAK, dado que la población 

indígena del departamento tiene un numero considerable de usuarios que acuden a la 

institución. De igual manera desde el SIAU se buscan los mecanismos para apoyar la 

interpretación y mejorar la comunicación con usuarios de la etnia Emberá que llegan de 

la costa pacífica. 

http://www.hospitalsanjose.gov.co/
mailto:siau@hospitalsanjose.gov.co
http://www.hospitalsanjose.gov.co/
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En lo relacionado a la atención diferencial, el personal SIAU recibe capacitación en 

atención a población en condición de discapacidad, implementando estrategias que 

permitan mejorar el acceso de las personas que las padecen. 

 

Al hospital ingresan usuarios en diferentes tipos de discapacidad, por tanto se han 

implementado herramientas, estrategias que permitan atender a la población que las 

padece, es por ello que se cuenta con rampla, pasamanos, elevadores de talla, señalética 

adecuada, personal orientador disponible para apoyar el acceso. 

 

http://www.hospitalsanjose.gov.co/
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Así mismo pensando en las necesidades de la comunidad sorda, cuenta con interprete 

de lengua de señas, quien orienta al usuario y le hace acompañamiento a los médicos, 

mejorando la relación medico paciente y permitiendo que con información clara, 

adecuada a su lengua puedan firmar consentimientos informados con autonomía. 

http://www.hospitalsanjose.gov.co/
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El personal del servicio de información y atención al usuario (SIAU) se distribuye por 

todos los servicios del hospital, salas de espera y servicios ambulatorios, para brindar 

apoyo a los usuarios con información, revisión documental, organización de las filas 

preferenciales y atender las necesidades diferenciales, además de realizar el 

acompañamiento a las personas en condición de discapacidad o vulnerabilidad hacia el 

interior del hospital. 

Los derechos y deberes son socializados en todos los servicios, se tienen visibles en las 

diferentes lenguas indígenas que predominan en el departamento. 

http://www.hospitalsanjose.gov.co/
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Desde este servicio también se realiza la orientación al usuario y su familia para que 

conozcan los derechos y cumplan los deberes que se tienen declarados en resolución 

interna del hospital. 

GESTION DE PQRSF  

Todas las pqrsf que se reciben de los usuarios, por los diferentes canales de 

comunicación, son complementadas e ingresadas a un aplicativo de gestión, el cual 

permite llevar la trazabilidad desde la radicación hasta que se da la respuesta al usuario. 

Todas las pqrsf pasan a ser gestionadas al interior del hospital, se asignan al área y líder 

correspondiente para que se analicen, se dé respuesta y se usen como una herramienta 

para genera acciones de mejora que conllevan al mejoramiento continuo de los procesos. 

http://www.hospitalsanjose.gov.co/
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El usuario recibe la respuesta institucional en el tiempo oportuno, acorde a lo estipulado 

en la normatividad vigente y a los procedimientos internos del hospital. 

La herramienta de consolidación de pqrsf permite llevar la trazabilidad y generar los 

indicadores, los cuales son analizados y entregados a áreas de calidad, planeación y 

subgerencia científica. 

 

MEDICION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO  

La medición de la satisfacción del usuario está definida normativamente en la resolución 

256  de 2016 , con indicadores de satisfacción global y de recomendación del usuario 

acorde a la experiencia vivida, por tanto se hace necesario cumplir con la normatividad 

vigente, pero mas que cumplir con un indicador el hospital está comprometido con el 

usuario para que desde el ingreso y hasta el egreso se identifiquen  y gestionen las 

necesidades individuales, en los diferentes momentos de la atención buscando la 

satisfacción por los servicios prestados.  

La percepción del servicio recibido es muy importante para el hospital, por ello se ha 

implementado la medición a través de las encuestas de satisfacción, con un muestreo 

aproximado al 10% del total de los egresos hospitalarios, que permite evaluar servicios 

ambulatorios y de internación mediante la aplicación de la encuesta de satisfacción 

específica para ambos servicios. 

Los usuarios son encuestados presencialmente cuando ya han pasado mínimo tres días 

en internación, es decir han vivido la ruta institucional desde urgencias y ya tienen criterio 

para evaluar el servicio. Así mismo se hace encuestas al momento de egresar el paciente 

y de forma telefónica al usuario que pasó y egresó de servicios como urgencias y cirugía 

ambulatoria.  

Las encuestas son consolidadas en un aplicativo que permite generar la información por 

cada pregunta realizada, por cada servicio y sacar los indicadores por servicios o de 

forma global, de esta forma el resultado obtenido se convierte en una herramienta de 

evaluación interna, que conlleva a la implementación de acciones de mejora cuando el 

resultado lo amerita. 

INDICADORES  

 

El servicio de información y atención al usuario rinde información de ocho (8) indicadores 

de gestión, los cuales alimentan informes a entes de control. 

http://www.hospitalsanjose.gov.co/
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El hospital universitario san José, centrado en las necesidades de sus usuarios 

implementa estrategias para mejorar la accesibilidad, oportunidad y humanización de los 

servicios de salud que oferta a la comunidad del departamento del Cauca. 

 

La gestión de las pqrsf se cierra con los planes de mejoramiento que realiza cada 

servicio para disminuir las causas de insatisfacción del usuario. 

Se hace retroalialimentación a los colaboradores con estrategias lúdicas, talleres , para 

fortalecer en ellos competencias para brindar atención digna y humanizada. 

http://www.hospitalsanjose.gov.co/

