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E.S.E. Hospital de Girardota

Informe Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones del
Segundo Trimestre del 2025

La ESE Hospital San Rafael del Municipio de Girardota presenta los resultados
recopilados de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones (PQRS-F)
correspondientes al segundo trimestre del afio 2025. Estos datos constituyen una
herramienta esencial para analizar y comprender las necesidades y percepciones de
guienes confian en los servicios de la Institucion.

La importancia de la buena atencion al usuario en la actualidad no solo radica en garantizar
su satisfaccion, sino también en fortalecer el vinculo de confianza y humanizacién que debe
caracterizar la prestacion de servicios de salud.

Al revisar esta informacion, el hospital reafirma su compromiso con la mejora continua de
la calidad, adoptando decisiones estratégicas basadas en la retroalimentacion de los
usuarios. Asi, buscamos convertir cada interaccion en una oportunidad para aprender,
crecer y ofrecer una atencion que se destague por su eficiencia, calidez y respeto. La voz
de los pacientes y usuarios, sin lugar a dudas, el motor principal de nuestras iniciativas
hacia la excelencia.

En el segundo trimestre del afio 2025, la ESE Hospital San Rafael del Municipio de
Girardota recopilé6 un conjunto significativo de PQRS-F (Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones).

Estos datos reflejan las experiencias y percepciones de los usuarios sobre los servicios
prestados, convirtiéndose en una valiosa herramienta para identificar areas de mejora y
fortalecer la calidad de atencion. Desde solicitudes especificas hasta inquietudes sobre
procesos, estos registros nos ofrecen una ventana directa hacia las expectativas y
necesidades de la comunidad, destacando la importancia de escuchar y actuar en favor de
un servicio médico mas humano y eficiente. Es el momento de transformar cada experiencia
en una oportunidad para crecer.

Nit: 890980727-9

(+57) 604 56078 10
hospitalgirardota.gov.co
atencionalusuario@hospitalgirardota.com

Carrera 16 # 11- 01 Girardota, Antioquia, Codigo Postal 051030
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CLASIFICACION
ENE | FEB | MAR |ABR | MAY | JUN | TOTAL
PQRS-F - 2025
PETICION 0 0 0 0 0 0 0
QUEJA 5 10 7 16 14 18 70
RECLAMO 0 1 0 0 0 1 2
SUGERENCIA 1 1 3 1 1 4 11
FELICITACION 5 6 3 19 11 13 57
TOTAL 11 18 13 36 26 36 140
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Analisis Clasificaciéon PQRS-F 2025:

Fortalezas:

- Alto namero de felicitaciones (43): Refleja una percepcién positiva por parte de los
usuarios, especialmente en abril, Io que puede estar relacionado con mejoras en la
atencion o campafias de humanizacion.

- Participacion activa de los usuarios: El volumen de PQRS-F indica que los
canales de comunicacién estan siendo utilizados, lo cual es un indicador de
accesibilidad y confianza institucional.

Nit: 890980727-9

(+57) 604 560 78 10
hospitalgirardota.gov.co
atencionalusuario@hospitalgirardota.com

Carrera 16 # 11- 01 Girardota, Antioquia, Codigo Postal 051030
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e Quejas (48 en total): Representan la categoria mas reportada.
Se recomienda:

- Analizar las causas recurrentes.

- Identificar servicios 0 areas con mayor nimero de reportes.

- Implementar planes de mejora especificos.

e Reclamos (2): Aunque bajos en numero, deben ser revisados con detalle por su
potencial impacto legal o reputacional.

e Sugerencias (6): Son una fuente valiosa de innovacién. Se sugiere sistematizar su
analisis para identificar oportunidades de mejora continua.

e Peticiones (0): La ausencia puede indicar:
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uejas:
Causas de quejas més frecuentes del mes de abril:
1. Servicio de Urgencias:

Principales causas identificadas:

e Retraso excesivo en la atencion médica.

o Falta de sensibilidad y apoyo en el ingreso (ej. pacientes sin silla de ruedas).
e Atencion médica de baja calidad.

o Déficit de personal médico (solo un médico en turno).

e Errores en férmulas médicas e historias clinicas.

e Demora injustificada con percepcion de desinterés del personal.

Las quejas reflejan una combinacion de problemas estructurales (falta de personal), operativos
(errores en documentacion) y actitudinales (trato poco empatico).

La percepcion de desinterés y deshumanizacion en la atencién genera un impacto negativo en
la experiencia del usuario, especialmente en situaciones de vulnerabilidad.

2. Servicio de Farmacia:

Principales causas identificadas:

o Falta de organizacion e informacién clara (ausencia de fichos, sefializacion de horarios y
servicios)

¢ Retrasos excesivos en la entrega de medicamentos.

o Percepcion de desinterés hacia los usuarios.

e Inconformidad con los horarios de atencion.

3. Clasificacion en Triage
Principales causas identificadas:

e Inconformidad con la clasificacion del triage

o Falta de empatia en la valoracion inicial

e Percepcién de evaluacion superficial del estado de salud
e Ausencia de atencion preferencial y diferencial
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Causas de quejas mas frecuentes del mes de mayo:

1. Falta de atencion preferencial y deficiente atencion clinica Urgencias:
- Usuarios reportan demoras significativas en la atencion de urgencias, incluso en casos
con menores de edad.
2. Problemas en el trato y actitud del personal Admisiones Urgencias:
- Se evidencian actitudes descorteses, falta de empatia y desinterés por parte del
personal de recepcion, registro y egreso.
Esto perjudica la experiencia del usuario desde el primer contacto, afectando la imagen
institucional.

3. Atencidn superficial TRIAGE:

- Se reporta falta de valoracién clinica adecuada, omisién de protocolos y escasa
escucha activa por parte del personal de triage.
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Causas de quejas més frecuentes del mes de Junio:
1. Servicio de Urgencias: los usuarios que se quejaron en el mes de junio manifiestan:
- Retraso excesivo en atencion médica
- Descoordinacion personal médico con el personal administrativa
- Negacion en la atencién
- Atencién deficiente y trato inadecuado
- No hay percepcion de trato preferencial

Para tener en cuenta: Se evidencia una tendencia critica en la gestion del servicio de
urgencias, especialmente en horarios nocturnos.

Las quejas reflejan una deficiente comunicacién entre el personal asistencial y el personal
administrativo.

2. Atencion Médica Profesional:
Principales causas de quejas asociadas:
- Negligencia médica en valoracion de urgencias.
- Conducta inapropiada y falta de ética profesional.

- Desinformacion sobre cobertura del SOAT.

Las tres quejas estan relacionadas con el mismo profesional, lo que sugiere un patron de
comportamiento que debe ser investigado.

Se reportan fallas tanto en la atencion clinica como en la comunicacion con los usuarios.
3. Acceso a Citas y Canales de Atencion
Principales causas identificadas:

o Negligencia institucional en la orientacion al usuario
o Fallas persistentes en canales de agendamiento (linea telefénica y WhatsApp)

Las quejas reflejan barreras de acceso que afectan la oportunidad en la atencién médica.

Se percibe una falta de responsabilidad por parte del personal del Call Center.
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Felicitaciones:

Causas de Felicitaciones mas frecuentes del mes de abril:
Areas Mencionadas:

- Admisiones Consulta Externa y Urgencias

- Vacunacion

- Farmacia

La amabilidad es un denominador comun en todas las felicitaciones, lo que destaca una cultura
de atencion centrada en el usuario.

La comunicacion efectiva y la calidad del servicio también son apreciadas, lo cual fortalece la
percepcion institucional.

Seria recomendable continuar fortaleciendo estos aspectos y compartir este reconocimiento con
los equipos, como forma de motivacion.

Causas de Felicitaciones mas frecuentes del mes de mayo:
Areas Mencionadas:
- Urgencias
- Farmacia
- Trabajo Social
El servicio de urgencias es reconocido no solo por su eficacia clinica, sino también por la armonia
del equipo y la humanidad del trato.

Se valora altamente el trato humano del servicio de Farmacia. Este tipo de actitud mejora la
experiencia del usuario y fomenta un entorno mas cercano y confiable.

Se resalta la sensibilidad y el enfoque empatico del personal de trabajo social.
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Causas de Felicitaciones més frecuentes del mes de junio:
Areas Mencionadas:

- Odontologia

- Farmacia

El servicio de odontologia se percibe como un espacio donde el trato humano y el profesionalismo
van de la mano.

Se reflejan una percepcion positiva sobre la eficiencia operativa de farmacia.
Reconocimiento especifico a funcionarios (Maverick Casa y Maritza Rojas).

Es importante anotar que este ha sido el mes con mas felicitaciones del segundo trimestre.
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Sugerencias:

Causas de Sugerencia mas frecuentes del mes de mayo:

- La sugerencia expone una deficiencia en la infraestructura fisica disponible para los
acompafantes de pacientes en el servicio de urgencias, especialmente en lo que
respecta a comodidad y espacios adecuados de espera. Les genera inconformidad no
poder ingresar con los pacientes a las instalaciones.

Es de anotar que en la Institucidbn las personas autorizadas para ingresar
acompanantes son las siguientes:

Menores de edad.

Pacientes en condicion de discapacidad.
Pacientes con enfermedades graves o crénicas.
Adultos mayores.

Pacientes en situacion de vulnerabilidad emocional o psicolégica.

Causas de Sugerencia mas frecuentes del mes de Junio:

- Farmacia — Atencién Excluyente: No existe un canal preferencial para adultos
mayores en el servicio de farmacia.

- Odontologia: Intervencién incorrecta por parte del personal auxiliar y ausencia de
continuidad en el tratamiento.

- Infraestructura — Cambiadores de Bebés en Bafios de Urgencias
Ausencia de cambiadores en los bafos de urgencias.
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Oportunidad de Respuesta Atencion al Usuario:

Indicador de Oportunidad de Respuesta
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Desde la respuesta emitida por Atencion al Usuario, se evidencia que se cumple con la tendencia
esperada en el indicador de oportunidad de respuesta. El aumento en los tiempos se relaciona
con el hecho de que la encargada de la Asociacion de Usuarios de realizar la apertura de buzones
Unicamente los dias martes o miércoles.
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Oportunidad de Respuesta Lideres de Servicios:

Indicador de Oportunidad de Respuesta
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Desde los lideres de servicio no se ha logrado cumplir con la tendencia esperada en los tiempos
de respuesta a las PQRS. El mes con mayor retraso fue marzo, con un promedio de 22 dias,
seguido de mayo con 21 dias.

Es importante sefialar que aun existen PQRS del primer y segundo trimestre que no han recibido
respuesta, lo cual impacta negativamente en la oportunidad y calidad del servicio percibido por
los usuarios.

PQRS del primer trimestre pendiente por responder: 5

Rad N°20250073
Rad N°20250199
Rad N°20250256
Rad N°20250281
Rad N°20250313

arwpdE

PQRS del segundo trimestre pendiente por responder: 29

6. Rad N°20250418
7. Rad N°20250419
8. Rad N°20250420
9. Rad N°20250611
10. Rad N°20250612
11. Rad N°20250613
12. Rad N°20250614
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13. Rad N°20250635
14. Rad N°20250636
15. Rad N°20250638
16. Rad N°20250639
17. Rad N°20250670
18. Rad N°20250676
19. Rad N°20250736
20. Rad N°20250741
21. Rad N°20250742
22. Rad N°20250744
23. Rad N°20250747
24. Rad N°20250781
25. Rad N°20250790
26. Rad N°20250795
27. Rad N°20250824
28. Rad N°20250825
29. Rad N°20250826

Medios de Comunicacion:

-  PQRS-F ingresadas por Buzon: 77
-  PQRS-F ingresadas por Correo: 9
- PQRS-F ingresadas personalmente: 10
- PQRS-F ingresadas Telefénicamente: 1

El buzén fisico continta siendo el canal mas utilizado por los usuarios, lo que refleja una
preferencia por medios tradicionales y posiblemente una brecha en el acceso o confianza en
canales digitales.

La baja participacion del canal telefénico sugiere oportunidades para fortalecer la visibilidad y
accesibilidad de este medio.

Entidad/EPS:

- EPS Sura: 27

- EPS Savia: 35

- No registra EPS: 17
- EPS Fomag: 5

- Nueva EPS: 4

- Anénimo: 4

- Seguros Bolivar: 2
- EPS Salud Total:3
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Rango de Edad:
0 - 10 afios: 5

10 — 20 afios: 6

20 — 30 afios: 9

30 — 40 afos: 9

40 — 50 afos: 17

50 — 60 afios: 12

60 — 70 afios: 15

70 — 80 afios: 2

80 — 90 afios: 1

No registra: 21

PORS Ingresadas desde la EPS Savia Salud: 14
Abril: 5

- Medicina: 3
- Odontologia: 2

Mayo: 4

- Psicologia: 1
- Medicina: 2
- Odontologia:1l

Junio: 5

- Medicina: 2

-  Farmacia: 1

- Nutricion:1

- Odontologia: 1
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Recomendaciones:

- Optimizacién de los canales digitales y telefonicos de agendamiento de citas

- Implementacion de seguimiento a solicitudes no resueltas

- Refuerzo en competencias de comunicacion y atencion centrada en el usuario.

- Reuvision y fortalecimiento del protocolo de triage y atencion prioritaria.

- Capacitacién en trato humanizado y gestion de tiempos de espera.

- Auditoria interna sobre tiempos reales de atencién y flujos de pacientes.

- fortalecer la estrategia de promocién de canales virtuales (correo, linea telefénica) para
diversificar el acceso y mejorar la trazabilidad.
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Plan de Accion desde el Servicio de Atencion al Usuario.
Oportunidad de Mejora — Fortalecimiento del Canal Digital de Atencién al Usuario

Desde la Oficina de Atencion al Usuario se ha impulsado significativamente el uso de
canales digitales como estrategia para mejorar la accesibilidad, agilidad y cercania con
la comunidad usuaria. En este sentido, se ha habilitado un ndmero de WhatsApp
institucional (323 561 0634) a través del cual los usuarios pueden:

« Solicitar informacion sobre los diferentes servicios de la ESE.
o Resolver dudas e inquietudes de manera oportuna.
o Radicar PQRS-F de forma directa y sin desplazamientos.

Este canal ha mostrado una creciente aceptacion y uso por parte de la comunidad,
consolidandose como una herramienta clave para la humanizacién del servicio y la
mejora en la experiencia del usuario.

No DE
No. ACTIVIDAD
ACTIVIDADES EVIDENCIAS ACTIVIDADE FEA(\:H RESF:EO(';)SABL ES %
S REALIZAD
AS

1. Jornada Educativa: | Acta 1 10- Lider SIAU 1 100%
Capacitacion Derechos y | Presentacion ene-
Deberes en salud. Listado de 25

Asistencia

Evaluacion
2. Socializacion de informe | Informe 1 ene- Lider SIAU 1 100%
PQRS-F y Satisfaccién al | Presentacion 25
usuario 2024. Listado de

Asistencia
3. Reunioén con el Equipo de | Acta 1 15- Lider SIAU 1 100%
Enfermeria, Socializacion | Listado de ene-
temas importantes para | Asistencia 25
mejorar la calidad del | Presentacion
servicio de atencion:
Comunicacién Asertiva
Reporte de Incidentes
Manejo de Usuarios
Problematicos - Derechos y
Deberes en Salud
Socializaciéon de PQRS-F.
4. Solicitud de Avisos | Solicitud con 1 ene- Lider SIAU 1 100%
Importantes para la Sala de | numero 25
Espera: Acompafantes - | radicado
Prohibido Grabar y Tomar
Fotos - Numeros y Canales
Telefénicos de la ESE.
5. Socializacién Politica | Listado de 1 6-feb- Lider SIAU 1 100%
Participacién  Social en | Asistencia 25
Salud - Politica de Atencion | Acta
Preferencial y Diferencial en
la Jornada de Induccioén.
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6. Informar y sensibilizar a las | Comunicado a 20- Lider SIAU 0%
fundaciones del Municipio de | Fundaciones feb-25
Girardota sobre temas clave | del Municipio
relacionados con la afiliacion,
portabilidad y la gestion de
inasistencias médicas, con el
fin de mejorar la atencion y el
acceso a servicios de salud
para sus beneficiarios.
7. Incentivar la  buena | Registro 25- Lider SIAU 100%
convivencia laboral a través de | Fotografico feb-25
la entrega de mensajes | Informe.
inspiradores y motivacionales
a todos los miembros del
equipo. Este esfuerzo busca
promover un ambiente de
trabajo positivo, colaboraciéon y
respeto mutuo.
8. ElI Comit¢ de Etica | Acta 26- Lider SIAU 100%
Hospitalario llevo a cabo una | Listado de feb-25
serie de sesiones informativas | Asistencia
en las salas de espera del | Registro
Hospital San Rafael de | Fotografico
Girardota. Los temas a tratar
incluyen: Derechos y Deberes
en Salud - Clasificacion del
Triage - Canales de
Comunicacion de la ESE
Hospital San Rafael de
Girardota.
9. Solicitud Disefio de pieza | Solicitud Pieza 13- Lider SIAU 100%
grafica ¢Sabias qué? | Grafica Mar -
Socializado con los grupos 25
internos de la Institucion. Pieza Grafica
Informacion de Satisfaccion al | Socializado en
Usuario socializada con todos. | grupos
internos de la
institucién
10. Jornada Educativa: | Acta 21— Lider SIAU 100%
Gestién de Capacitacion con la | Capacitacion Mar -
secretaria de salud, referente 25
al tema de afiliaciones, | Listado de
realizada por encargado de | Asistenciay
Aseguramiento Alcaldia | evaluacion
Municipal.
Registro
Fotografico.
11. Socializacion y revision de | Acta 1/04/2 Lider SIAU 100%
estatutos de la Asociacion de | Capacitacion 025

Usuarios: Se solicito a la
Gobernaciéon de Antioquia la
socializacion de la importancia
de contar con buenos
estatutos, asi como la
explicacion del objeto de la
Asociacion de Usuarios.
Ademas, se propone la
realizacion de un conversatorio
abierto sobre el control social.

Listado de
Asistencia 'y
evaluacion

Registro
Fotografico
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12. Articulaciéon secretaria de | Acta de 1 3/04/2 Lider SIAU 1 100%
Salud y ESE Hospital San | Reunion 025
Rafael con la Actividad:
Barrera en el Acceso a los
servicios de Salud e la IPS del
Municipio de Girardota.

13. jLa voz de nuestros | Boletin 1 24/04/ Lider SIAU 1 100%
usuarios nos impulsa a crecer! | informativo 2025
4 4 En toda la institucién se | Evidencia
socializa el informe de PQRS- | compartida

F correspondiente al primer | conla

trimestre, compartiendo las | institucion
opiniones de los usuarios y
destacando los indicadores

clave
14.Socializacion ~ Triage vy | Informe 1 14/04/ Lider SIAU 1 100%
Derechos y deberes en salud: | Registro 2025

Integrantes de la Asociacion de | Fotografico
Usuarios, junto con la
encargada de atencion al
usuario, socializan el proceso
de triage y los derechos y
deberes en salud en la sala de
espera. Ademas, realizan un
recorrido durante el cual
aplican una encuesta de
satisfaccién a los usuarios.

15. Brigada de  Salud | Informe 1 22/05/ Lider SIAU 1 100%
Encenillos Actividad: | Registro 2025
Socializacién de derechos y | Fotogréafico
deberes en salud, informacion | Listado de
sobre canales de atencion, | Asistencia
instancias  participativas y
aplicacion de encuesta de
satisfaccién al usuario.

Acta 1 23/05/ Lider SIAU 1 100%

16. Articulacion secretaria de !&';ﬁg?}gg 2025

Salud y ESE Hospital San

Rafael con la Actividad:

Barrera en el Acceso a los

servicios de Salud e la IPS

del Municipio de Girardota.
17. propuesta al comité | Acta 1 26/05/ Lider SIAU 1 100%
directivo: Encuentro | Listado de 2025
institucional con lideres | Asistencia

comunitarios.
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18. Brigada Tu EPS en el | Informes 30/06/ Lider SIAU 100%
Parque Listado de 2025
Asistencia
Registro
Fotogréfico
19. Socializacién de Derechos | Registro Junio Lider SIAU 100%
y deberes en salud en las salas | Fotogréafico
de espera de la institucion. Acta
20. Jornada Educativa: | Acta 13/06/ Lider SIAU 100%
Socializacién  informe  de | Listados 2025
Satisfaccion al usuario, | Asistencia
informe PQRS-F y SUIT. Registro
Fotogréfico
21. Capsulas Informativas de | Ecards Junio Lider SIAU 100%
Derechos y Deberes en salud. | Informativas
22. Acompafiamiento Oficina | Registro Junio Lider SIAU 100%
de Riesgo: Derechos vy | Fotogréafico
deberes en salud, Satisfaccion | Encuestas
al usuario y canales de | Satisfaccion
comunicacion con atencién al
usuario y institucionales.
23. Recorrido por los servicios | Acta 25/06/ Lider SIAU 100%
de la Institucion con el Comité | Listado de 2025
de Etica, con mensajes | Asistencia
alusivos a la importancia de la | Registro
prestacion de los servicios de | Fotografico
parte de cada funcionario.
24. Solicitud de disefio Ecards | Ecards 26/06/ Lider SIAU 100%
oficina de atencién al usuario 2025




@ o
]

nRafael

S.E. Hospital de Girardota

2

Registro Fotografico:

Socializacion Derechos y Deberes en Salud:

+ TIENES DERECHO A: +TIENES DERECHO A:

Elegir la institucion, el médico y los
profesionales de tu preferencia, que
atenderan tu salud y la de tu familia de
una forma integral.

Una comunicacion e indicaciones claras y
comprensible durante la atencién,
teniendo en cuenta tu estado emocional
y nivel de aprendizaje.

+

+

TIENES EL DEBER DE:

Cuidar y respetar la insitucién, el médico,
los profesionales, tu propia salud y la de tu
familia de una forma integral.

TIENES EL DEBER DE:

\;DEI%%ECH@ DEBERES™

+ TIENES EL DEBER DE:
Brindar informacién clara, veraz y
oportuna al profesional acerca de tu
condicién médica.

&

+ TIENES DERECHO A: “+ TIENES DERECHO A: 3
Recibir un trato amable, digno, humano y No ser discriminado por razén de raza, Bl 0o sk humenoy digno + TIEN‘ES & PEBER DE:
&tico. politica, cultura, credd religioso, stuacion al personal asistencial y a los deméas Sequir las indicaciones del tratamiento,
i Sl y-econb(;\ica o portu pr&oia usuarios. los cuidados en casa y la férmula médica
4 TIENES DERECHO A: condieibh da salid que defina el equipo de salud durante la
5 % 3 atencién.
Recibir una atencidn puntual en las citas y % » I;E::f:;'{zr::;::;es cltasya los
de no ser posible recibir las explicaciones 4 TIENES DERECHO A: % 3 ?
OCH imientos programados y, de s
de una forma claray pertinente. La privacidad en la atencién y a la proced R R # TIENES EL DERRRDE:
(@ confidencialidad de.ia hisbaa laca ser posible, cancelaria minimo con 6 Asistir a las citas en adecuadas
horas de anticipacién. ndiciont
4 TIENES DERECHO A: como documento al que solo acceda el ez %edge‘:dgn?:r:::g ot SofeiHsn
duefio de la misma y el equipo de salud. 5
Quedurante la epfevmedad se te ofrezca y el equipo 4 TIENES EL DEBER DE: cultural o social,
la mejor asistencia médica dentro del Participar activa y responsablemente del
primer nivel de complejidad, respetando +4TIENES DERECHO A: proceso de atencién dentro del primer 4 TIENES EL DEBER DE:
Lo E =T BT
i irreversible. med’dayde s ols'b’\'dades que realice la institucion. respetar su privacidad, entendiendo que
 EETEEET ; Rosinll 3 otros pueden padecer enfermedades
: TIENES EL DEBER DE: mas complejas. %,
Revisar y recibir las explicaciones acerca +TIENES DERECHO A: + Realizar los pagos sobre los servicios
de los costos del servicio obtenido, al Recibir informacién de novedades o prestados por la institucion y brindar la + TIENES EL DEBER DE:
|gual.qvue las tarifas y trémites 0 cambfos en las citas y en los horarios de informacion necesaria para los tramites Pedir con respeto informacién sobre tu
administrativos. la Institucion. administrativos que requieras. estado de salud, la de tu familia y
asistencia espiritual si es necesario. Asi
+ TIENES I?ERECHQ A: +T|EN§$ DERECI!O A & TIENES EL DEBER DE: i@ mismo, permitir que los profesionales de
La cercania de familiares y allegados Recibir una atencién oportuna y con Cumplir con las normas, requisitos e la salud accedan a tu informacion y

siempre y cuando no interfieran con el
tratamiento al paciente y las normas de la
entidad.

calidad, independientemente del
régimen de salud al que pertenezcas.

&

“ TIENES DERECHO A:
Solicitar una segunda opinién por otro
profesional acerca de tu condicién
médica.

2.1
Sér“ﬁafacl |

aLcAiADE

> GRARDOTA

instrucciones del hospital y del personal
que te brinda la atencién, para usuarios y
familiares.

determinen la prioridad de Ia atencién.

atcaLola oe

SanRafael GIRARDOTA
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Jornada Educativa:
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Sa nRafael

E.S.E. Hospital de Girardota

Pildoras Educativas en Redes Sociales:

de aprendlza

Juntos aprendemos Tu derecho y tu deber en salu

nuestro derecho y deber en salud:

' L 7

= = Tienes por razones
de raza, politica, cultura, credo religioso, situacién
social, econémica o tu condicién de salud.

También tienes
, sin importar tu

y ) f
Tu derechoy tu d_eber en salud:

contexto cultural o social.

Tienes derecho a revisar los costos
del servicio obtenido y recibir
explicaciones claras sobre tarifas

y tramites administrativos. Tienes derecho a

y compresibles durante la
atencién, teniendo en cuenta su estado
emocional y nivel de aprendizaje.

También tienes el deber de

realizar los pagos correspondientes

y proporcionar la informacién necesaria
para los tramites administrativos.

También tienes el
al profesional
de salud para garantizar una atencién adecuada.

%a psula

de aprendlzaj N

Recordemos

. Tuderecho y tu deber en salud:

Tienes derecho a
y, si hay retrasos,
a obtener explicaciones claras y
pertinentes.

Tu derecho y tu deber en salud: > . No olvides

Tienes derecho a recibir informacién ] - Tu derechoy deber en salud:
sobre novedades, cambios en citas y
horarios de la institucion.

Tienes

, siempre que
no interfieran con tu tratamiento
ni con las normas de la entidad.

También tienes el deber de

y
procedimientos, y si no puedes
hacerlo, cancelarlos con al menos 6|
horas de anticipacion.

También tienes el deber de ser solidario

con los demas usuarios y respetar su T 7
También tienes el deber de cumplir con

privacidad, comprendlenf!o que aigunos las normas, requisitos e instrucciones

pueden enfrentar condiciones de salud del hospital y del personal que te atiende,

mas complejas.
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Acompafiamiento de Oficina de Riesgo:
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Recorrido ESE Hospital San Rafael de Girardota por el Comite de Etica:
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Capsula Informativa:

%é psula

¢Sabias que existe una

Este espacio esta disenado para

Entre sus principales

funciones se encuentran:
Informary orientar al usuario f
Gestion de PQRS-F

Encuestas de satisfaccion

“a/\u ‘\/{(,l(\u }\/‘U‘noz C,U’\O
Realizado por:
Ana Maria Mufioz Cano.Trabajadora Social.

ESE Hospital San Rafael del Municipio de Girardota



