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INTRODUCION. 

La E.S.E. Hospital San Jose de Maicao  entiende el servicio al ciudadano(a) como 

la razón de ser, para brindar un servicio de calidad  humano, eficiente y eficaz  que 

responda a las necesidades y expectativas del usuario en garantía del mejoramiento 

continuo, la atención segura y resultado de satisfacción garantizando el  bienestar 

individual y colectivo de nuestros usuarios. 

Con el presente documento se pretenden definir acciones  que ayudaran a tomar 

decisiones  de acuerdo a las necesidades y a conseguir  los mejores resultados 

posibles en el proceso de fortalecimiento de la manera de relacionarse  con el 

ciudadano. 

Para la gestión de las entidades públicas la atención al usuario es un elemento de 

mucha  importancia. Por lo cual, se impulsan varias acciones encaminadas a la 

satisfacción de los mismos, desarrollando mecanismos y actividades que generen un 

cambio en la cultura organizacional y el mejoramiento en la atención al ciudadano, con 

la finalidad  de facilitar el acercamiento con nuestros usuarios y sus familias fortaleciendo 

así la atención con enfoque diferencial, eficaz, eficiente, oportuna, con calidad humana 

y sobre todo generando seguridad y confianza. 
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OBJETIVOS:  

 

La E.S.E. Hospital San Jose de Maicao planteas varios objetivos encaminados a 

mejorar la relación con el ciudadano y fortalecer el respaldo con ellos tales como: 

• Mejorar la comunicación con los ciudadanos medios disponibles donde 

puedan contactarse con la institución, física, virtual y/o telefónicamente. 

 

• Incorporar cada política en las actividades de la institución para mejorar las 

relaciones con los ciudadanos. 

 

• Organizar y socializar un plan detallado para llevar a cabo la estrategia de 

servicio al ciudadano. 

 

 

MARCO NORMATIVO. 

• Constitución política de Colombia artículo 2: Dentro de los fines 

esenciales del Estado se encuentra: servir a la comunidad, promover la 

prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y 

deberes consagrados en la Constitución; facilitar la participación de todos en 

las decisiones que los afectan y en la vida económica, política, administrativa 

y cultural de la Nación. 

 

• Ley 962 de 2005: Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalización 

de trámites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del 

Estado y de los particulares que ejercen funciones públicas o prestan servicios 

públicos. 

 

• Ley 1581 de 2012: Por la cual se dictan disposiciones generales para la 

protección de datos personales. 

 

 

• Ley 1618 de 2013: Por medio de la cual se establecen las disposiciones para 

garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las personas con 

discapacidad. 
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• Ley 1712 de 2014: Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y 

del Derecho de Acceso a la Información Pública Nacional y se dictan otras 

disposiciones. 

 

 

• Resolución 1519 de 2020: Por la cual se definen los estándares y directrices 

para publicar la información señalada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los 

requisitos materia de acceso a la información pública, accesibilidad web, 

seguridad digital y datos abiertos. 

 

• Decreto 230 de 2021: Por el cual se crea y organiza el Sistema Nacional de 

Rendición de cuenta. 

 

 

 

CARTA DE TRATO DIGNO. 

Con el propósito de tener  una relación directa con los usuarios que son la razón ser 

de nuestra institución y de garantizar el cumplimiento de sus derechos, La E.S.E. 

Hospital San Jose de Maicao,  se compromete a ser un hospital confiable, 

humanizado, inclusivo y seguro, al servicio de su salud y la de su familia, prestos  en 

prestar servicios integral, eficiente, eficaz  y especializados que respondan 

adecuadamente a las necesidades y expectativas de la ciudadanía. 

 

CONOZCA SUS DERECHOS: 

▪ Recibir siempre un trato amable, humano y respetuoso de todos los 
funcionarios. 

▪ Tener acceso a los servicios de salud con una infraestructura y utilería 
adecuada. 

▪ Dar a conocer a la Oficina de Atención al Usuario las quejas y reclamos, 
sugerencias y felicitaciones; obteniendo respuesta oportuna. 

▪ Dar mi autorización para la práctica de procedimientos o tratamientos 
determinados. 

▪ Recibir toda la asistencia técnica científica que requiere el usuario según su 
diagnóstico. 

▪ Que los profesionales del sector salud atiendan a la hora citada. 
▪ Que manejen con privacidad el diagnóstico y resultado del estado de salud. 
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▪ Participar en la organización de asociaciones de usuarios. 
▪ Solicitar que las formulas médicas sean entregadas oportunamente y 

escrita con letra clara y legible. 
▪ Informar a las gestantes sobre los beneficios de la lactancia materna. 

(IAMII) 
▪ Tener un parto humanizado atendido con calidad en un ambiente de 

intimidad y respeto favoreciendo el alojamiento conjunto de su 
acompañante o a quien ella elija. (IAMII) 

 

CONOZCA SUS DEBERES COMO CIUDADANOS: 

▪ Tratar con amabilidad y consideración a todo el personal de la ESE Hospital 
San Jose De Maicao 

▪ Respetar la intimidad de los demás usuarios. 
▪ Cuidar mi salud, la de mi familia y afiliados a los servicios de salud. 
▪ Asistir oportunamente a las citas médicas y/o procedimientos de salud a 

horarios acordados. 
▪ Hacer uso adecuado de los servicios e instalaciones de la ESE Hospital 

San Jose De Maicao 
▪ Evitar congestionar las áreas de atención de urgencias, si el caso no lo 

amerita. 
▪ Cubrir los gastos de desplazamiento para la atención médica. 
▪ Pasar obligatoriamente por médico general para acceder a un médico 

especialista. 
▪ Identificarse con la presentación del documento de identidad y del carnet de 

afiliación, al requerir de un servicio de salud. 
▪ Participar en las asociaciones de usuarios, para velar que los servicios 

ofertados sean de calidad. 
▪ Informar al médico tratante cualquier inconveniente que se genere durante 

el período de lactancia materna. (IAMII) 
▪ Cumplir con las citas programadas durante el control prenatal y una vez 

nazca el bebé la importancia de ingresarlo al programa de control prenatal. 
(IAMII). 

 

 

CANALES DE ATENCION: 
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El ciudadano (usuario), razón de ser de nuestro Hospital, tiene su espacio de 
reconocimiento activo por medio de la Oficina de Atención al Ciudadano, la cual 
tiene como finalidad satisfacer las necesidades de orientación e información sobre 
el Portafolio de Servicios que ofertamos, atender PQRSD (Peticiones, Quejas, 
Reclamos, Sugerencias y Denuncias), informar sobre el acceso al Sistema de 
Seguridad Social en Salud, negación de los servicios y todas aquellas inquietudes 
o dudas que tenga el ciudadano sobre la atención en salud. 

Disponemos de varios medios de atención al público para garantizar información 
clara y precisa a la población que acude a la E.S.E. y de esta forma resolver 
efectivamente sus inquietudes y requerimientos. 

Dirección: Calle 16 #39A bis – 31 salida a Riohacha frente al batallón, Maicao – La 
Guajira, Colombia. 

Canales de atención presencial. 

Oficina de atención al usuario módulo 8 entrada principal en el servicio de consulta 
externa, Horario de Atención al público: lunes a viernes de 07:00 AM a 12 M – 
02:00 p.m. a 05:00 p.m. y sábados de 08:00 a.m. a 12:00 m.m. 

Oficina de atención al usuario entrada principal en el servicio de urgencia, Horario 
de Atención al público: lunes a lunes  de 07:00 AM a 07:00 p.m. 

Canales de atención virtual. 

Página oficial. https://esesanjosedemaicao.gov.co/ 

Correo institucional: siau@esesanjosedemaicao.gov.co. 

Call center: +57 315 3505224 - +57 315 3505224 

Correo institucional para notificaciones judiciales: 

juridica@esesanjosedemaicao.gov.co 

Chatea en whatsapp con el número +573009677593. 

https://www.facebook.com/share/r/1AB6GH4d68/?mibextid=wwXIfr 
https://x.com/esehsjm?s=11&t=mCmV9l2RFXE916EPL27onA 

 

ACTIVIDADES PARA MEJORAR EL SERVICIO AL CIUDADANO. 

https://aplicaciones.freylesoft.co/orbis-esehsjm/pqrsd.xhtml
https://esesanjosedemaicao.gov.co/
mailto:gerencia@esehospitallocaldemalambo.gov.co
mailto:gerencia@esehospitallocaldemalambo.gov.co
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La estrategia anual  está enfocada en brindar informacion clara y oportuna que 
requiera  el ciudadano y así  fortalecer la comunicación de manera directa y 
transparente. 

Para mejorar el servicio y la satisfacción del ciudadano, la E.S.E. Hospital San Jose de 
Maicao, llevará a cabo las siguientes actividades con el objetivo de fortalecer su 
imagen institucional. 

 

No. 

 

OBJETIVO 

 

META 

 

ACTIVIDADES 

 

 

1 

 
Dar a conocer a los 
usuarios y 
funcionarios del 
Hospital San Jose 
de Maicao los 
derechos y 
deberes. 

 

Apropiación de 
derechos y deberes 
por parte de los 
usuarios y 
funcionarios de la 
E.S.E Hospital san 
Jose de Maicao. 

 

Entregar y socializar la carta de derechos 
y deberes a los usuarios y colaboradores 
del hospital. 

 

 

2 

 

 

 

Analizar y dar 
respuesta a la 
percepción de los 
usuarios teniendo en 
cuenta las 
manifestaciones que 
se recepciona en 
cualquiera de los 
canales de atención y 
servicios al usuario. 

 

 

 

 

Cumplimento 
oportuno en la 
respuesta de PQRS. 

Realizar apertura de los buzones de 
sugerencia los martes cada 15 días. 

Revisar quejas encontradas en página 
web o por otro medio. 

Realizar el respectivo seguimiento a las 
PQRS encontradas 
Dar respuesta oportuna y eficaz a los 
usuarios de manera escrita. 
Enviar respuesta a los usuarios que 
interponen P.Q.R.S. Si el usuario reside 
en zona rural  u otro municipio se procede 
a informar vía telefónica que la 
respuesta puede ser reclamada en la 
oficina de Atención al Usuario del 
hospital o enviada vía email. 
 

Con apoyo con los orientadores étnicos 
socializar y entregar a población 
indígena la carta de derechos y 
deberes. 

 

 

 

Medir el porcentaje 
de satisfacción de los 

 

Aumento gradual de 
la satisfacción global 

Aplicar encuestas de satisfacción a los 
usuarios que hacen uso de los servicios 
brindados por el hospital 
Realizar mensualmente la reunión del 
comité de ética hospitalaria. 
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3 usuarios identificando 
sus necesidades, 
expectativas y 
prioridades, con 
relación a los 
servicios que la ESE 
le oferta. 

de los usuarios por 
los servicios prestados. 

Dar a conocer en el comité quejas, 
reclamos, sugerencias y observaciones 
recibidas por parte de los usuarios 
Implementar planes de mejora de 
acuerdo a las falencias detectadas. 
Realizar seguimiento al cumplimiento de 
los planes de mejora planteados. 

4 Fomentar en los 
grupos de valor su 
participación en los 
procesos 
institucionales. 

Reactivación de la 
Asociación de 
usuarios 

Realizar convocatorias de postulación 
para conformar la Asociación de 
Usuarios siempre que fuere pertinente. 
Realizar reuniones con los integrantes 
de la Asociación de Usuarios donde se 
lleven a cabo capacitaciones en temas 
de interés general. 
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ESPACIOS DESTINADOS POR LA E.S.E HOSPITAL SAN JOSE DE MAICAO 
PARA EL RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO. 

Página web. 

https://esesanjosedemaicao.gov.co/atencion-al-ciudadano/atencion-e-informacion-
al-ciudadano/ 

 

http://intranet.esesanjosedemaicao.gov.co/index.php/encuestas. 

 

https://esesanjosedemaicao.gov.co/atencion-al-ciudadano/atencion-e-informacion-al-ciudadano/
https://esesanjosedemaicao.gov.co/atencion-al-ciudadano/atencion-e-informacion-al-ciudadano/
http://intranet.esesanjosedemaicao.gov.co/index.php/encuestas
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https://aplicaciones.freylesoft.co/orbis-esehsjm/pqrsd.xhtml. 

 

https://esesanjosedemaicao.gov.co/inicio/ 

 

 

https://aplicaciones.freylesoft.co/orbis-esehsjm/pqrsd.xhtml
https://esesanjosedemaicao.gov.co/inicio/
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http://intranet.esesanjosedemaicao.gov.co/index.php/noticias/protocolo 

 

 

 

 

http://intranet.esesanjosedemaicao.gov.co/index.php/noticias/protocolo
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https://esesanjosedemaicao.gov.co/participa-2/ 
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