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SATISFACCIÓN 



Preguntas normativas en Salud 

NORMATIVIDAD CRITERIOS DE 
EVALUACIÓN PREGUNTA POSIBLES RESPUESTAS 

Resolución 256 de 2016

Fidelización ¿Recomendaría la atención prestada en el hospital  a un amigo, familiar o 
conocido?

Definitivamente si
Probablemente si

Definitivamente no
Probablemente no

Fidelización ¿Cómo calificaría su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha 
recibido?

Muy buena
Buena

Regular
Mala 

Muy mala

NORMATIVIDAD CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

Decreto 1011 de 2006

Oportunidad

Accesibilidad

Derechos y deberes

Calidad

Acreditación Humanización

Confort



PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos, 
Sugerencias) 



Oficina de Experiencia del Usuario 

La Oficina de experiencia del usuario de HUN vela por el cumplimiento de los
derechos y deberes de los usuarios, por medio de una atención personalizada y el
modelo de atención centrado en el paciente y su familia.

HORARIOS DE ATENCIÓN:

LUNES A VIERNES
6:30 am a 6:30 pm
SÁBADOS, DOMINGOS Y FESTIVOS
7:00 a.m. a 5:00 p.m.

UBICACIÓN
Encuéntranos ubicados en la entrada principal del primer piso, aquí te vamos a
guiar, escuchar y solucionar las necesidades de tu atención en HUN.



Canales de recepción  de PQRS 

Presencial: Oficina Experiencia del Usuario

Telefónico: 3904888 ext.: 12100

Correo electrónico: atencionalusuario@hun.edu.co

Pagina web: https://www.hun.edu.co/PQRS

Buzón de sugerencias: Ubicados en Hospitalización y consulta externa

https://www.hun.edu.co/PQRS


RESPUESTAS DE PQRS

Tiempo de respuesta:
Los procesos deben contestar de manera oportuna según los tiempos establecidos en el envió de la PQRS.

¿Que pasa si no se responde?:
La no respuesta oportuna, puede acarrear sanciones económicas, visitas de entes de control, cierres parciales o totales del
Hospital.

Tipo de respuesta:
Las respuestas emitidas por el proceso deben ser concretas, con una solución de fondo o explicación de lo requerido por los
usuarios



Derechos y Deberes 



Política de Participación Social en Salud 

Decreto 1757 de 1994

CAPITULO IV
PARTICIPACION EN LAS INSTITUCIONES DEL SISTEMA DE SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD

Alianzas o asociaciones de usuarios. La Alianza o Asociación de Usuarios es una agrupación de afiliados del régimen
contributivo y subsidiado, del Sistema General de Seguridad

Resolución 2063 de 2017 

La POLITICA DE PARTICIPACIÓN SOCIAL EN SALUD (PPSS) Resolución 2063 de 2017 es un esfuerzo del Ministerio de
Salud y Protección Social para dar cumplimiento al mandato legal de direccionar y garantizar la participación social en
el sector salud en el marco de la Ley 1438 de 2011, la Ley Estatutaria de Salud 1751 de 2015 y la Ley Estatuaria de
Participación 1757 de 2015



GRACIAS!
“La gente olvidara lo que dijiste, lo 

que hiciste, pero nunca olvidara 
como los hiciste sentir” 


