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Informe referente al segundo periodo comprendido del 

1 de Julio al  30 de Noviembre del 2023

Implementación de las Políticas

• Política de Participación Ciudadana
• Política de Humanización
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POLITICA DE HUMANIZACION
HOSPITAL SAN JUAN BAUTISTA DE CHAPARRAL - TOLIMA

El Hospital San Juan Bautista E.S.E de Chaparral, se compromete a 
brindar una atención hacia el servicio integral del paciente y su familia 
considerando sus dimensiones física, intelectual, emocional, social y 
espiritual, mediante el trato amable, personalizado, de respeto, 
compromiso y tolerancia, encaminado a fortalecer la confianza en el 
proceso de atención, porque los pacientes son los que nos permiten 
la construcción de una organización donde la presencia humana es 
insustituible.
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Política de Participación Social en Salud 

Educación en Participación Social en 
Salud PPSS

Promoción de los Derechos y
Deberes de los Usuarios

Promoción  y fortalecimiento del 
Ejercicio de la participación social  

en Salud

Apropiación de mecanismos y 
condiciones para ejercer la participación 

Social en Salud.
 “Alianza de Usuarios”
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Línea de respeto y 
atención digna

Línea de servicio 
integral 

Línea de ambiente 
sano y seguro

Líneas de Acción de la Política de Humanización
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Estrategias de Humanización
Implementadas Durante el II Semestre 2023 

HOSJUBA Humano 
(cliente interno) 

¿SABÍAS QUÉ? 
(Cliente Interno – 

Externo

DOSIS DE ALEGRÍA 
(Cliente Interno -

Externo)) 

PSICOACTÚA (Cliente 
Interno)

SER FELIZ ES GRATIS 
(Cliente Interno – 

Externo)

HOSJUBA 
ANFITRION (Cliente 

Interno)
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Estrategias de Humanización
Implementadas Durante el II Semestre 2023 

HOSJUBA SOCIAL 
(Cliente Interno)

ACTIVIDADES 
HOSJUBA 

ERASE UNA VEZ 
(CLIENTE EXTERNO) 

La Magia De Vivir 
(cliente externo) )
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HOSJUBA SOCIAL 

Cliente Interno) Los programas de 
Bienestar Social pretenden mejorar la 
calidad de vida de los colaboradores y 
sus familias. Así mismo, fomentar una 
cultura organizacional que promueva 
un sentido de pertenencia, motivación 
y calidez humana por parte de los 
empleados de la institución, tiene 
como objetivo principal facilitar la 
construcción de un clima laboral 
positivo y exaltar la labor que estos 
realizan al interior de la entidad; a 
través de diversos espacios, producto 
de un ambiente laboral agradable y 
del reconocimiento de su trabajo, lo 
cual repercute en un bienestar 
familiar y social.
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DOSIS DE ALEGRIA 

Adoptemos el hábito de saludar, es fundamental; nos ayuda 
a establecer el primer contacto agradable y correcto, 
saludar indica educación y amabilidad, es un gesto de la 
vida cotidiana y profesional, una señal de respeto y 
consideración hacia los demás, y la oportunidad para 
agradar a nuestros usuarios (pacientes – acompañantes), 
colaboradores o compañeros. ¿Cuál es la mejor forma de 
saludar HOSJUBA? Acompañar el gesto con una sonrisa, con 
una cara bien agradable y un tono de voz educado y 
amigable, no se debe mirar hacia abajo, hay que mirar a los 
ojos de la persona a la que se saluda, si se puede saludar 
por el nombre es adecuado, aunque el saludo sea por 
cortesía o compromiso, debe ir acompañado de un gesto 
cordial.Promover el saludo entre compañeros y usuarios, 
además de la presentación personalizada ante nuestros 
pacientes y familia con el fin de expresar amabilidad y 
reconocimiento, por eso el hospital fomenta esta estrategia 
como principio fundamental de la Humanización.
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PSICOACTUA 

Uno de los mayores desafíos para una institución es 
encontrar maneras de desarrollar estrategias prácticas 
para ayudar y promover la calidad de vida de los 
empleados, a la vez que facilita un entorno   laboral 
saludable y adecuado, fomentando la comunicación 
interna institucional, un buen ambiente de trabajo y 
que las personas que laboran aquí tengan las mejores 
condiciones para desempeñar sus labores.

En tres formas primordiales; proporcionando a los 
lideres de procesos una serie de conocimientos y 
técnicas psicológicas que ayuden a comprender a los 
subordinados, motivarlos, orientarlos a resolver 
problemas y en sí, lograr su cooperación, como medio 
de su coordinación más adecuada.
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(Cliente Interno – Externo)Es un espacio de información 
entre la comunidad (usuarios activos y potenciales) y la 
institución; a través de espacios dinámicos y creativos, 
donde las salas de espera de consulta externa, Urgencias, 
hospitalización; se convierten en el escenario de difusión 
de contenidos; mediante ayudas audio-visuales. Con el 
Objetivo de mantener a la comunidad actualizada en 
información de interés institucional en tiempo real, 
disminuyendo la brecha de desinformación que existe en 
la comunidad.
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La Hora del Cuento

Desde la institución en el área 
de Hospitalización pediátrica, 
buscamos implementar el 
acompañamiento diario a los 
niños, brindando un espacio la 
hora del cuento, como  relato o 
narración breve de carácter 
ficticio o real, con un 
argumento fácil de entender y 
cuyo objetivo es formativo o 
lúdico de esta forma se leerá un 
cuento , por parte del área 
psicosocial y/o cualquier 
colaborador que quiera de 
forma voluntaria hacerse 
participe del proceso, como 
parte de la política de 
humanización de servicios 
institucionales. 
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LA MAGIA DE VIVIR es una 
actividad del Hospital San Juan 
Bautista E.S.E enfocada a la 

atención de maternas y recién 

nacidos en la sala de partos y el 

servicio de hospitalización gineco-

obstétrica, implementando el trato 

humanizado y eficaz en todo el 

periodo de gestación hasta el 

momento del parto garantizando 

un servicio integral para las madres 
y sus bebes.

389 Beneficiarios Aprox 

LA MAGIA DE VIVIR 

https://www.facebook.com/hosjubachaparral?__tn__=-%5dK*F
https://www.facebook.com/hosjubachaparral?__tn__=-%5dK*F
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LA MAGIA DE VIVIR es una 
actividad del Hospital San Juan 
Bautista E.S.E enfocada a la 

atención de maternas y recién 

nacidos en la sala de partos y el 

servicio de hospitalización gineco-

obstétrica, implementando el trato 

humanizado y eficaz en todo el 

periodo de gestación hasta el 

momento del parto garantizando 

un servicio integral para las madres 
y sus bebes.

389 Beneficiarios 
Aproximadamente  

https://www.facebook.com/hosjubachaparral?__tn__=-%5dK*F
https://www.facebook.com/hosjubachaparral?__tn__=-%5dK*F
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Propiciar un espacio de reflexión, 
transformación y crecimiento personal para 
el fortalecimiento institucional, basado en la 
importancia de humanización de los 
servicios de salud. Estos espacios están 
caracterizados por actividades individuales y 
colectivas de carácter lúdico-pedagógicos en 
el que se interviene de una manera práctica 
la temática que permitan al referente de 
Humanización acompañar y orientar a todos 
los colaboradores de la institución. Como 
también el espacio a través del comité de 
convivencia laboral , para resolución de 
problemas y trabajo en equipo humanizado 
.

HOSJUBA HUMANO



Chaparral Tolima, calle 11 carreras 9 y 10 

PBX (8) 2460 - 077 
www.hospitalsanjuanbautista.gov.co

HOSJUBA HUMANO
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HOSJUBA ANFITRION 
Se un buen anfitrión, es 
un proceso de 
acompañamiento, en un 
plan de actuación 
diseñado por la 
institución, para que las 
nuevas incorporaciones 
de personal realicen la 
adaptación a sus nuevas 
áreas de trabajo, 
asimilando sus funciones 
y roles dentro de la 
institución de la forma 
más eficiente. 
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Buzón de PQRSDF

Mecanismo de participación que 
permite al ciudadano manifestar su 
percepción frente al servicio prestado 
por las dependencias a través de 
peticiones, quejas, reclamos 
sugerencias, denuncias y felicitaciones.
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Canal Presencial: 
Para los casos en que el ciudadano manifieste la necesidad de presentar su petición de manera verbal, el 
Grupo de Atención al Ciudadano es el área responsable de la recepción y radicación de dicha petición. 

Canal Virtual: 
A través de este canal se reciben las peticiones radicadas mediante el formulario de PQRSDF dispuesto 
en la página web del Hospital San juan Bautista E.S.E, en el menú Servicios 
http://hospitalsanjuanbautista.gov.co/PQRSD.html
La radicación de peticiones recibidas por medio de este canal es automática, y es recibida en el Área de 
SIAU, la cual se encarga de distribuirlas al interior de la institución, de acuerdo a la competencia. 

Canal Escrito:
Las peticiones en medio escrito pueden ser presentadas en el formato de peticiones en los 12 Buzones 
distribuidos en cada servicio, incluyendo la segunda sede, también a través del correo electrónico 
siau@hospitalsanjuanbautista.gov.co. 
La recepción, clasificación y radicación de éstas, es función de SIAU; así mismo será el encargado de 
direccionar las peticiones escritas a las dependencias, de acuerdo con las competencias. 

http://hospitalsanjuanbautista.gov.co/PQRSD.html
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Un mecanismo para fortalecer la 
confianza de la ciudadanía y mejorar en 
la calidad y humanización de nuestros 
servicios.

 



Chaparral Tolima, calle 11 carreras 9 y 10 

PBX (8) 2460 - 077 
www.hospitalsanjuanbautista.gov.co

Apertura de Buzones SIAU-ASOHOSJUBA- 
Mes de Julio 2023 
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Apertura de Buzones SIAU-ASOHOSJUBA-
Mes de Agosto 2023 
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SIAU

Apertura de Buzones SIAU-ASOHOSJUBA- 
Mes de Septiembre 2023 
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SIAU

Apertura de Buzones SIAU-ASOHOSJUBA- 
Mes de Octubre 2023 



Chaparral Tolima, calle 11 carreras 9 y 10 

PBX (8) 2460 - 077 
www.hospitalsanjuanbautista.gov.co

SIAU

Apertura de Buzones SIAU-ASOHOSJUBA- 
Mes de Noviembre 2023 
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Informe PQRSDF - II Semestre vigencia 2023 

Fuente: Base de datos de PQRSDF Vigencia  de 2023 - Atención al Usuario SIAU
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Buzón 200
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TOTAL 327
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Tipos de requerimientos 

Fuente: Base de datos de PQRSDF de 2023 - Atención al Usuario SIAU
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PQRSDF II SEMESTRE 2023

SIAU

Tipo De 

Requerimiento 

PQRSDF II SEMESTRE  2023 

Peticiones 70

Quejas 98

Reclamos 41

Sugerencias 15

Denuncias 0

Felicitaciones 103

TOTAL 327
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Clasificación por motivo de PQRSD- vigencia 2023 

CLASIFICACIÒN POR MOTIVO DE PQRSD – VIGENCIA  2023

CLASIFICACION MOTIVO DE PQRSD II SEMESTRE 2022

Accesibilidad 17

Oportunidad 38

Satisfacción 18

Seguridad 11

Continuidad 63

Humanización 67

Otros 10
TOTAL 224

Fuente: Base de datos de PQRSDF Vigencia 2023 - Atención al Usuario SIAUSIAU
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Clasificación PQRSD con criterio de respuesta

CLASIFICACIÓN CON CRITERIO  DE  RESPUESTA  – VIGENCIA  2023

CLASIFICACIÓN CON CRITERIO II SEMESTRE 2023 

Urgente 3

Prioritario 10

No prioritario 211

TOTAL 224

Fuente: Base de datos de PQRSDF Vigencia 2023 - Atención al Usuario SIAU

SIAU
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Oportunidad y traslado de respuesta

Fuente: Base de datos de PQRSDF Vigencia 2023 - Atención al Usuario SIAU

SIAU

Servicio 

II SEMESTRE DE  

2023 

¿Se negó acceso

a la información

solicitada a

través de

PQRSDF?

Radicado de

la entidad

¿Porqué? Observaciones 

NA 0 NA NA NA

REMISIONES REALIZADAS DURANTE EL II SEMESTRE  2023 

SOLICITANTE CANTIDAD

Sanitas 1

Escuela Coopersalud 1
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Informe PQRSDF - II Semestre vigencia 2023

SIAU

38.849 Usuarios atendidos 0,84% Usuarios hicieron uso 

de los mecanismos de 

Participación  de los Buzones 
de Sugerencias ( 327) 

0,25 % Corresponden a Quejas 

0,26 % Corresponden  a 
felicitaciones  

0,038% Corresponden  a 
Sugerencias   

0,18 % Corresponden  a 
Peticiones    

0,105% Corresponden  a 
Reclamos    
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Proporcionar los lineamientos para realizar la aplicación de encuestas de satisfacción, como 
a su vez suministrar a los usuarios la información necesaria para tratar de satisfacer sus 
solicitudes; regular y armonizar las relaciones asegurador –prestador – usuario – 
comunidad, relacionados con las condiciones: administrativas, legales, técnico científicas, 
éticas y los deberes y derechos que se adquieren por el hecho de contratar, ofrecer, prestar 
y recibir servicios de atención en salud del Hospital San Juan Bautista E.S.E en aras de poder 
conocer su grado de satisfacción, con el fin de tomar decisiones en procura de la mejora de 
los servicios ofrecidos.

Las Encuestas de Satisfacción de los usuarios es uno de los indicadores asignados al proceso 
de Atención al Ciudadano, sobre los trámites o servicios que brinda la Entidad, siendo muy 
importante conocer la percepción de los usuarios para la toma de acciones de acuerdo con 
los resultados y mejorar los servicios ofrecidos. En este sentido, se ha generado entre los 
procesos misionales de la Entidad la necesidad de conocer la percepción y las necesidades 
orientadas a la evaluación de la satisfacción. La finalidad es que todos los análisis arrojados 
sigan unos parámetros comunes, de manera que sus resultados sean útiles para mejorar los 
trámites y servicios, pues la utilidad de la encuesta aumenta cuando más acciones se 
implementan.

Encuestas de Satisfacción
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Indicador de Satisfacción
II Semestre 2023 del

97,9 %

Encuestas de Satisfacción
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Encuestas de Satisfacción 
II Semestre 2023 

96,85

99,01

98,02 98

98,81

95,5
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96,5

97

97,5

98

98,5

99

99,5

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

SATISFACCION II SEMESTRE 2023 

SATISFACCION II SEMESTRE 2023

3.340 
Encuestas de 
Satisfacción 

aplicadas 
97,9%
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1. Recibir información entendible sobre mi enfermedad, tratamientos y cuidados.

2. Recibir información relacionada con los requerimientos para mi atención.

3. Presentar quejas y reclamos, que me corresponda oportunamente; también puedo hacer sugerencias y 

felicitaciones. 

4. Recibir visitas de acuerdo con mi estado de salud, en los horarios y condiciones establecidas por el hospital.

5. Ser atendido de manera oportuna.

6. Elegir el profesional de la salud de acuerdo con la disposición del hospital y obtener una segunda opinión 

médica sobre mi enfermedad cuando la requiera.

7. Ser atendido con seguridad, sin afectar mi integridad física y emocional.

8. Ser acompañado por un familiar o persona de confianza durante el momento de atención.

9. Respeto a mi privacidad y confidencialidad durante la atención.

10. Decidir sobre mi participación en actividades de docencia e investigación.

11. Recibir trato digno, respetando mis creencias, costumbres, identidad sexual y mi propia situación de salud.

12. Derecho a una muerte digna.

Derechos del Usuario 
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SIAU

Derechos del Usuario 
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Deberes del Usuario 

1. Tratar con respeto al personal de la salud que me atienda y a los demás pacientes.

2. Decir la verdad sobre mi afiliación, y estado de salud.

3. Presentar el documento de identidad y demás requisitos para ser atendidos.

4. Asistir puntualmente a las citas asignadas o cancelarlas oportunamente si no puedo cumplirlas.

5. Pagar cuando corresponda de acuerdo con mi afiliación a salud.

6. Cumplir con las recomendaciones y cuidados en casa dados por el médico y equipo de salud para mi 

tratamiento.

7. Utilizar los servicios de salud de forma adecuada, cuidar y hacer uso de los recursos, instalaciones y equipos 

de la institución.

8. Aceptar las consecuencias cuando se rehúsa al tratamiento.
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Deberes del Usuario 
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Oratorio Institucional  
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RECONOCIMIENTO LABOR INSTITUCIONAL  
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Alianza/Asociación de Usuarios

La Alianza o Asociación de Usuarios (ASOHOSJUBA) es una 

agrupación de afiliados del régimen contributivo y subsidiado, del 

Sistema General de Seguridad Social en Salud, que tienen derecho 

a utilizar unos servicios de salud, de acuerdo con su sistema de 

afiliación, que velarán por la calidad del servicio y la defensa del 

usuario. 

Periodo de dos años
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Alianza/Asociación de Usuarios

SIAU
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PORTAFOLIO DE SERVICIOS- SEDE 
PRINCIPAL  

SIAU
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PORTAFOLIO DE SERVICIOS- SEDE 
ALTERNA 
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GRACIAS
Si estas lo suficientemente preocupado por un resultado , posiblemente harás algo 

para solucionarlo. 
Willian James 
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