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PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO

E.S.E. BelloSalud

1. Objetivo

Establecer los lineamientos para la atencién integral, oportuna, humanizada y con calidad a los usuarios de la E.S.E. BelloSalud, garantizando el

acceso a la informacién y a los servicios de salud conforme a la normatividad vigente.

2. Alcance

Aplica a todos los funcionarios y colaboradores de la E.S.E. BelloSalud que tengan contacto directo o indirecto con los usuarios, a través de

canales presenciales, telefénicos y virtuales.

3. Principios de atencion

La atencidn al ciudadano en la E.S.E. BelloSalud se rige por los siguientes principios:
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e Oportunidad: Respuesta en tiempos adecuados
e Respeto: Trato digno y sin discriminacion

e Cdlidad: Informacioén clara, veraz y completa

e Humanizacion: Atencién empdatica y cercana

« Transparencia: Acceso a la informacién publica
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4. Canales de atencion

La E.S.E. BelloSalud dispone de los siguientes canales para la atencion a la ciudadania:

e Presencial: Sedes institucionales
« Telefénico: Lineas de atencién al usuario
e Virtual:

o Plataforma PQRSF

o Pagina web institucional

o Correo electrénico

5. Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF)

Los ciudadanos podrdn presentar sus solicitudes a través de los canales habilitados.
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Recepcion: A través de los canales institucionales
Registro: En el sistema de gestion PQRSF

Tramite: Asignacion al Grea competente

Respuesta: Dentro de los términos establecidos por la ley

Seguimiento: A través del sistema institucional
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6. Tiempos de respuesta

La E.S.E. BelloSalud dard respuesta a las solicitudes conforme a los términos establecidos en la normatividad vigente, garantizando oportunidad

y calidad en la atencidn.

7. Deberes del personal

Brindar informacién clara y oportuna
Tratar al usuario con respeto y dignidad
Orientar adecuadamente segun la necesidad

Garantizar la confidencialidad de la informacion
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8. Derechos de los usuarios
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e Recibir atencion digna vy sin discriminacion
e Acceder ainformacidn claray veraz

e Presentar PQRSF

e Recibir respuesta oportuna a sus solicitudes

9. Mejoramiento continuo

La E.S.E. BelloSalud implementa acciones de mejora a partir de:

¢ Encuestas de satisfaccién
e Andlisis de PQRSF

e Seguimiento a indicadores de atencidn

10. Normatividad aplicable

e Ley 1712 de 2014
o Decreto 1081 de 2015
e Resolucion 1519 de 2020



7,

ESE BelloSalud

NIT: 800.174.995-1
« Normatividad del Sistema General de Seguridad Social en Salud
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