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INFORME GESTION DEL SERVICIO DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN AL USUARIO  

PRIMER TRIMESTRE AÑO 2025 

 

1. EDUCACION A LOS USUARIOS Y SUS FAMILIAS 

Durante el primer trimestre del año 2025 se brinda educación a los usuarios en los 

diferentes espacios del hospital como son salas de espera de consulta externa, cirugía, 

ginecología, sala de urgencias, salas de internación, mediante rondas programadas por 

los orientadores del SIAU. 

Los usuarios reciben educación en derechos y deberes , en canales de comunicación 

para colocar las pqrsf, además de información sobre los servicios que brinda el hospital , 

sus horarios y requisitos para ingresar a la institución. 

 

Fuente: Informe registro mensual de educación a los usuarios en servicio de información y atención al 

usuario del Hospital Universitario San José de Popayán. 

 

 

SERVICIOS ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL 

MEDICAS ll 82 71 82 52 287

QUIRURGUICAS ll 56 60 97 59 272

QUIRURGUICAS l 95 87 101 25 308

MEDICAS l 96 69 69 60 294

URGENCIAS  GINECOLOGIA 65 81 90 236

GINECOLOGIA 192 166 160 30 548

MEDICOQUIRURGUICAS ll 88 92 111 291

MEDICOQUIRURGUICAS l 79 96 102 30 307

MEDICOQUIRURGUICAS lll 54 85 56 19 214
PEDIATRIA 91 153 160 57 461

MEDICOQUIRURGUICAS lV 63 65 74 30                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                232

TRAUMATOLOGIA 85 108 107 24 324

URGENCIAS PEDIATRIA 67 83 93 75 318

ONCOLOGIA 77 73 70 60  280

REHABILITACION 34 46 80 30 190

CONSULTA EXTERNA 451 543 569 225 1788

UCIP 1 42 26 28 10  106

NEONATOS 53 70 108 20 251

UCIP 2 28 30 24 4 86

SALA DE CIRUGIA 180 201 173 30 584

IMAGENES DIAGNOSTICAS 95 117 155 30 397

URGENCIAS 1057 1751 1844 573 5225

UCINT  II 4 PISO 73 61 72 40 246

UCI 1 51 40 31 122

UCI2 39 56 25 28 148

UCI 3 16 31 33 15 95

POBLACION NASA 38 45 104 187

POBLACION MISAK 29 60 49 138

ENDOSCOPIA 65 125 120 30 340

UCINt  I   3 PISO 55 67 74 25 221

UNIDAD MENTAL 0 0 0 0 0

UNIDAD DE QUEMADOS 38 37 20 15 110

PATOLOGIA 0 0 0 0 0

ANGIOGRAFIA 0 0 0 0 0

FARMACIA 0 0 0 0 0

CARDIOLOGIA 0 0 0 0 0

TOTAL 3534 4595 4881 1596 0 0 0 0 0 0 0 0 14606

EDUCACIÓN 2025
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Durante el trimestre se han educado un total de 13.010 usuarios, con un promedio mes 

de 4336. 

FOTOS  

 

 

Evidencia de registro de educación brindada a los usuarios  
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1.1.EDUCACION A COLABORADORES 

Durante el primer trimestre del año se ha brindado educación a colaboradores en los 

procesos de inducción , cumpliendo el cronograma establecido y dejando claro el 

proceso del SIAU, los derechos y deberes y la importancia de generar satisfacción en 

los usuarios. 

Evidencias del proceso de inducción institucional  
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En el servicio de información y atención al usuario se realizan secciones breves de 

educación en temas de acreditación. 

Se han realizado jornadas de estudio que permiten que el personal se prepare a 

conocer mas el proceso de acreditación y poder dar respuestas durante la visita. 

  

 

Con el área de consulta externa y servicios ambulatorios se han generado espacios de 

mejoramiento en los cuales participan los colaboradores del SIAU, dando herramientas 

para mejorar la comunicación . 
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1.2 REUNIONES CON ASOCIACION DE USUARIOS  

La asociación de usuarios del hospital Universitario san Jose de Popayán, se ha reunido 

con el SIAU y la oficina de planeación para organizar los cronogramas de capacitación y 

el plan de trabajo, insumos necesarios para el desarrollo de actividades. 
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Asi mismo se realizó reunión de la asociación de usuarios con el jefe de planeación para 

dar a conocer el plan de desarrollo del hospital y con el asesor de gerencia para hacer 

acompañamiento en el proceso de elección de representante ante la junta directiva. 

De cada reunión se deja acta , registros de asistencia y evidencia fotográfica . 

 

Evidencias actas de reuniones asociación de usuarios  

 

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


 
 

 
 

SERVICIO DE INFORMACIÓN Y ATENCION AL 
USUARIO  

FO-ARH-01 
 

Versión: 05 
 

Página 1 de 1 
 

 

Dirección:   Carrera 6 # 10N – 142 Popayán – Cauca                  Líneas de atención:8234508 ext.202 
 Email: siau@hospitalsanjose.gov.co                                            Oficina de atención al usuario: 3128323881 

www.Hospitalsanjose.gov.co 
 
 

 

 

2. GESTION DE LAS PQRSF I TRIMESTRE 2025 

En la gestión de pqrsf es necesario destacar que en el ultimo trimestre del año 2024 se 

cerró con un indicador de respuesta a quejas antes de 15 dias en rojo, motivo por el cual 

fue necesario que la subgerencia científica interviniera a las coordinaciones y 

agremiaciones sindicales para requeirlos en la responsabilidad de responder 

oportunamente y no afectar el indicador del hospital que se entrega a la Supersalud. 

Por ello se generó un reporte de incumplimiento a la subgerencia científica y ella a su 

vez generó circular 005 de 2025, además de que solicito a los coordinadores el plan de 

mejora para evitar demoras. 
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Como respuesta a la intervención realizada, se tiene que el indicador de respuesta a 

quejas antes de 15 dias, se tiene para el I trimestre del año 2025 en cumplimiento de 

meta. 

De igual forma se hizo intervención en la parametrización de la plataforma Nexura, para 

mejorar la parametrización de datos que permitan caracterizar las pqrsf de mejor manera. 

En cuánto a la aplicación de la normatividad vigente se hizo el cambio de la resolución 

435 de 2024 por la resolución 089 del 10 de marzo de 2025, en la cual se definio de forma 

clara los tiempos de respuesta interna a las pqrsf.Se socializó a las coordinaciones y 

agremiaciones sindicales a través del correo. 

a. Se reciben pqrs a través de los diferentes canales de comunicación que el hospital 

ha dispuesto : 

 

 

Apertura de buzones: se realiza dos veces por semana con el acompañamiento de 

asociación de usuarios, humanización , personeria y ocasionalmente otros entes de 

control.  

Las pqrsf que se obtienen de buzón, son revisadas y complementadas llamando al 

usuario para ampliar información, se deja acta de apertura por cada jornada dejando 

caracterizado el contenido de cada formato en cuanto a caracterización de pqrsf. 

Las pqrsf que se reciben por ventanilla única y los formatos de buzones son escaneados 

y subidos a la plataforma Nexura para su distribución a los servicios y agremiaciones 

sindicales.  

Las pqrsf que ingresan por la web van directamente al aplicativo Nexura para que surta 

similar trámite al de los buzones. 

Las pqrsf que ingresan por el correo son gestionadas directamente pór este medio 

teniendo en cuenta los tiempos de la resolución 089 de 2025. 
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Todas se gestionan buscando cumplir los tiempos de la norma, pero sobre todo que se 

dé respuesta de fondo a solucionar la petición o situación del usuario. 

2.1APERTURA DE BUZONES  

La apertura de buzones se realiza dos veces por semana, con acompañamiento de la 

asociación de usuarios, la personeria municipal, secretaria de salud y humanización. 

Durante el primer trimestre se programaron 25 aperturas y se realizaron 25 para un 

cumplimiento del 100%. 

 

Se recopilaron 1827 formatos los cuales contienen multiples pqrsf discriminadas en las 

fichas técnicas de cada indicador. 

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

 

 

3.1PETICIONES 

Se reciben 41 peticiones , todas ellas resueltas dentro de los diez días de la 

normatividad vigente. Cumplimiento del 100%. 

 

3.2QUEJAS  

Durante el primer trimestre del año 2025 se recibieron 182 quejas, las cuales se 

gestionaron oportunamente antes de los 15 dias dando respuesta a los usuarios.  

Las quejas estan relacionadas en su mayoria con el trato recibido, en las cuales 137 se 

asocian a este motivo. 16 con información suministrada y  14 con oportunidad para 

obtener un servicio.  

http://www.hospitalsanjose.gov.co/
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Todas las quejas son gestionadas ante las coordinaciones de los servicios , las 

agremiaciones sindicales para la intervención y mejora correspondiente. De igual manera 

el área de humanización interviene los servicios con mayor numero de quejas, realiza 

jornadas de sensibilización al trato amable, empatico y respetuoso. Se hizo jornada para 

todo el personal con la couch ANA LUCIA CABEZAS en el audiotorio de la facultad 

ciencias de la salud y auditorio del Hospital universitario san José de Popayán. 

 

3.3 FELICITACIONES 

Durante el primer trimestre se reciben 1706 felicitaciones, que corresponden al 77,2% del 

total de pqrsf recibidas, indicador de satisfacción espontanea que los usuarios 

manifiestan y que es congruente con el 97,83%  de satisfacción medido en las encuestas. 

  

3.4 QUEJAS NO TRAMITADAS 

Las quejas no tramitadas se encuentran por debajo de la meta, significa que son pocas 

las pqrsf que no tienen datos o no se entiende lo que el usuario requiere expresar. El 

procedimiento de llamado que se hace al usuario para complementar información 

permite que la mayoria de las pqrsf sean tramitadas. 

http://www.hospitalsanjose.gov.co/
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3.5 RESPUESTA ANTES DE 15 DIAS  

Durante el primer trimestre del 2025 se reciben 182 quejas, de las cuales 175 se 

resolvieron antes de 15 dias, logrando un indicador de 96,1%, quedando por encima de 

la meta esperada que es del 85%.Esto refleja el resultado del plan de mejora realizado 

sobre los responsables de dar respuesta oportuna, el seguimiento a la gestión interna 

en el SIAU . 

 

3.6 SUGERENCIAS 

Se midio sobre total de formatos de pqrsf , se reciben 117 sugerencias que son llevadas 

a los servicios para que sean tenidas en cuenta en los planes de mejora . Se espera 

que maximo sea el 10% sobre el total de pqrsf recibidas, por tanto se cumple la meta 

propuesta. 
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3.7 RECLAMOS SIMPLES  

Durante el primer trimestre del año 2025 se recibieron 74 reclamos simples, de los 

cuales el 91,8% se resolvieron en 72 horas como está definido en la norma.Queda el 

indicador cumpliendo meta. 

 

3.8 RECLAMOS PRIORIZADOS  

Se presentaron dos reclamos priorizados, uno por un traslado a nivel IV y otro por una 

cirugía los cuales se resolvieron dentro del tiempo establecido de 48 horas. 

 

 

 

 

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


 
 

 
 

SERVICIO DE INFORMACIÓN Y ATENCION AL 
USUARIO  

FO-ARH-01 
 

Versión: 05 
 

Página 1 de 1 
 

 

Dirección:   Carrera 6 # 10N – 142 Popayán – Cauca                  Líneas de atención:8234508 ext.202 
 Email: siau@hospitalsanjose.gov.co                                            Oficina de atención al usuario: 3128323881 

www.Hospitalsanjose.gov.co 
 
 

3.9 RECLAMO RIESGO DE VIDA 

Durante el primer trimestre del año 2025 no se recibieron reclamos riesgo de vida por 

los canales de comunicación que el hospital ha dispuesto para las pqrsf. 

 

4.DERECHOS MAS VULNERADOS DESDE LAS PQRSF, DURANTE EL I 

TRIMESTRE DEL AÑO 2025. 

 

Según quejas de los usuarios, se sienten vulnerados en el trato recibido con un total de 

137 casos , por información suministrada 16 y por falta de oportunidad en los 

procedimientos 14.  

ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS REALIZADAS 

Desde la subgerencia científica se hace la intervención con los especialistas y equipos 

medico-asistenciales, para comprometerlos en el cumplimiento de los lineamientos de 

humanización y tomar medidas en caso de ser necesario. 

Desde humanización se hace sensibilización durante la jornada laboral, sensibilizando al 

buen trato, se hace el reconomiento de la labor exaltando los servicios mas felicitados. 

Desde SIAU se hace seguimiento a la implementación de planes de mejora en los 

servicios, se hacen las rondas de escucha al usuario para identificar necesidades y 

apoyar el área de humanización mediante articulación para la mitigación de dichas 

necesidades en la población vulnerable. 

DERECHO TOTAL

Queja (por atención de funcionario) Trato recibido 137

Información suministrada 16

Falta de oportunidad 14

Seguridad 8

Accesibilidad 3

Pertinencia 3

Confidencialidad 1

Total Queja (por atención de funcionario) 182

http://www.hospitalsanjose.gov.co/
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Intervención con planes de mejora por parte de las agremiaciones sindicales . 

- Desde seguridad del paciente se ha brindado capacitación a todos los 

colaboradores para mejorar el derecho a la seguridad . 

- Desde talento humano se realizan procesos de inducción y reinducción 

institucional, sensibilizando a los colaboradores sobre los atributos de la calidad, 

humanización y gestión de las pqrsf. 

- Se promueve el parto humanizado, vertical y acompañado, se respetan los usos 

y costumbres, por ello se cuenta con permiso para ingreso de parteras, médicos 

tradicionales , traductoras de lenguas NASA Y MISAK. 

- Se ha ampliado los puntos de facturación para facilitar oportunamente la 

admisión y el egreso de los pacientes, en urgencias, ginecología, cirugía y 

endoscopia. 

- Se hizo plan de mejora con economato y Servagro. 

- Se ha fortalecido el servicio de oncología, con nuevos profesionales, cambios en 

el proceso y mas facilidad de agendamiento. 

- El compromiso desde la gerencia y alta dirección para hacer adecuaciones en 

infraestructura en los servicios de urgencias, sala de neonatos, oncología, sala 

partos entre otros. 

- Se hace un trabajo articulado entre todos los coordinadores y lideres de 

procesos para agilizar todos los servicios que requiere el usuario acorde a la 

complejidad del mismo , buscando resolver las necesidades de cirugía, 

internación , ayudas diangosticas lo mas pronto posible. 

 

4. MEDICION DE SATISFACCION DEL USUARIO  

Durante el primer trimestre del año 2025 se aplicaron 3268 encuestas de las cuales 

3197 estan satisfechos con el servicio, para un 97,83% de satisfacción global. 
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Asi mismo en la medición de la recomendación al hospital como IPS , 3249 usuarios 

recomendarían a un familiar o amigo venir al hospital, lo que corresponde al 99,42% de 

los encuestados. 

 

Es de resaltar que en la satisfacción de los usuarios se fortalece con la implementación 

del enfoque diferencial, contando con auxiliares de enfermería de lengua NASA Y MISAK, 

quienes orientan al usuario, le generan confianza y los apoyan en sus necesidades no 

solo de información sino de gestión en los servicios y en las necesidades espirituales, 

apoyo con médicos tradicionales y en la relación médico paciente , para explicar 

procedimientos y planes de manejo asi como para firmar los consentimientos informados. 

http://www.hospitalsanjose.gov.co/
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En la foto se encuentran nuestras traductoras de lengua Misak y lengua NASA, 

debidamente presentadas con sus trajes que las identifican en su comunidad. 

 

 

Cordialmente, 

 

______________________________________________ 

AYDA INES TROCHEZ MORAN 

ENFERMERA GRADO I  

SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCIÓN AL USUARIO  
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