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1. OBJETIVO.

Brindar espacios de informacion, orientacion y sensibilizacion a los usuarios y
funcionarios de la ESE Hospital Mental de Antioquia “Maria Upegui — HOMO”.
Enfocado en la prestacién humanizada en los servicios de salud.

2. ALCANCE.

Aplica a todos los procesos y empleados que reciben usuarios que requieren
orientacion sobre la prestacion de servicios en la ESE Hospital Mental de
Antioquia “Maria Upegui — HOMO”.

3. DEFINICIONES

ACUDIENTE Y/O FAMILIA: Persona acompafante o tutor de paciente que
requiere la atencion médica.

CLIENTE EXTERNO: Persona natural o juridica que contrata y recibe los servicios
prestados por la Empresa Social del Estado Hospital Mental de Antioquia.

NECESIDADES: solicitudes realizadas por los usuarios en relacion a la prestacion
de servicios de salud, enfocadas en el respeto y cumplimiento del derecho a la
salud.

PACIENTE O USUARIO: Persona que requiere la atencion médica por su estado
de salud mental.

MANIFESTACIONES: son los mecanismos de participacion de los usuarios frente
a la prestacion del servicio, mediante diferentes canales de comunicacion y PQRS
(peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones).

SATISFACCION: corresponde a la evaluacion realizada por los usuarios en
relacion a la prestacion de servicios de salud.
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