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ATENCION E INFORMACION AL USUARIO

INTRODUCCION

La ES.E. Hospital Departamental San Anfonio de Padua entfiende el servicic=al
ciudadano(a) como la razén de ser pard brindar un servicio de calidad y humano
que responda a las necesidades y expectafivas del usuarioen
mejoramienio continuo v o atencion segura garantizando sy bienes‘f‘cgr individual

y colectivo.

La atencion al usuario es un elemento de importancic pa‘r'd";"lyo gestion de las
entidades publicas. En este sentido, se impulsan vdrias acciones encaminadas ¢
la satisfaccion de los usuarios, desarrollando meg;on\ m "ﬁé‘--;.que generen un cambio
en la cultura organizacional y el mejoramiento e o afencién al ciudadano, con
el fin de facilitar el acercamiento con nuestros usuarios y sus familias fortaleciendo
asi un servicio incluyente, eficaz, de cohdc&d humano y seguro.
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1. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

1.1.  MISION

“Somos una Instifucion Humana y Segura, comprometida con el mejoramiento de
la calidad de vida y la salud de la poblacidn del sur occidente del departamento
del Huila y nororiente Caucano centrado en la satisfaccidn del usuario v su

famitia.”

1.2.  VISION

“Para el 2024, seremos reconocidos en el sur occidente del departamento del
Huila y neororiente Caucano por la integralidad en la prestacién de servicios de
prevencion, diagnéstico y tratamiento con enfoque en Calidad, Humanizacién,
Seguridad, Innovacion Sostenibilidad Financiera vy Responsabilidad Social.”

1.3. PRINCIPIOS Y VALORES CORPORATIVOS

v Servicio humanizado: Sensibilidad para aftender y responder a las
hecesidades de los usuarios, con cdlidez, amabilidad, consideracion vy

empatia.

v Seguridad: Garantia de integridad en la ausencia de riesgo o peligro de

accidente para las personas bienes y recursos,

v Trabgjo en equipo: Aporte coordinado de un conjunto de personas para el

logro de los objetivos

v Integridad: Hacer lo correcto  sin daho

los demds.

v Respeto: Se acoge siempre ala verdad, no tolera bajo ninguna
circunstancia la mentira y repudia la mentira y el engano; valorando a los

demds acatado su autoridad y considerando su dignidad

v Pensamiento critico: Habilidad de andlizar, reflexionar sobre los hechos de

forma objetiva,
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v Flica: Criterio de confidencialidad y profesiondlismo  en la ejecucién de
todas las actividades que se desarrollan en la institucién.

v Honestidad: Actuacion con pudor, decoro y recato, tendré responsabilidad

consigo mismo y con los demds, el compromiso con la empresa y el
desarrollo de sus funciones dando ejemplo de rectitud.

v Lealiad: Asumir el compromiso de fidelidad, respeto y rectitud actuando
siempre bajo el favor de nuestra instituciédn usuarios v sus familias.

1.4. 1OGO

1.4.1. SIGNIFICADO DE IMAGEN

E.5.E Hospital Departamental

L& PLATA

v' CIRCULO: El circulo representa la integridad, hacer lo correcto sin dafic o los
demds vy el frabgjo en equipo como la coordinacidon de acciones para el
logro de los objetivos insfitucionales

v PERSONAS: Usuario, familia, comunidad; nuestra prestacion de servicios esid
enfocada en la satistaccidon de las necesidades de nuestros usuarios vy sus
famifias

1.4.2. SIGNIFICADO COLORES

v VERDE: El Color Verde es uncolor gque induce a quién lo contempla
sensaciones de serenidad y armonia.  Simbolizando fambién la vida, o
buena salud en un contexto de seguridad y franquilidad

v BLANCO: Suele relacionarse con seguridad vy salud, limpieza, transparencia,
también representa organizacion, pureza y fortaleza. Servicio humanizado,
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Integridad, Respeto, Honestidad y ética como criterio de confidencialidad vy
profesiondlismo en la ejecucién de las actividades.

v AZUL: El color azul se ha gseciado al sector satud, En este case el azul inspira
franquilidad, se trata de uno de los colores mas relacionados con la
tranquilidad v el control de la situacion. Asi como con la paz, el
entendimiento v la proteccién. También se vincula al cuidado de fos demas
vy a la confianza, credibilidad y lealtad.

v" MAGENTA: El significado del color magenta en la filosofia institucional fiene
alusiones de indole préctica, asociadas a la ayuda, bondad y compasion.

v NARANIJA: B naranja signhifica entusiasmo, suscita sentimientos de fuerzq,
energia, determinacién y alegria.

1.5 ESLOGAN

“Hospital Humanizado y Seguro es Nuestro Compromiso”

2. POLITICAS ORIENTADORAS

La E.S.E Hospital Departamental San Antonio de Padua de La Plata Huila, cuenta
con dlgunas politicas institucionales las cuales orientan el actuar de los
funcionarios. Las siguientes politicas promulgan un buen servicio al ciudadano.

2.1 POLITICA DE CALIDAD. “Satisfacer de las necesidades y expectativas de sus
Usuarios, brindando un servicio con perlinencia y oportunidad, aplicando las
mejores prdcticas y buscando mejorar continuamente”.

2.2 POLITICA DE GESTION ESTRATEGICA DE TALENTO HUMANO. “Garantizar el
desarrolio laboral integral del talento humano, fortaleciendo las competencias y
mejorando su desempefio. Fomentando la iransformacion de la  culfura
organizacional vy de caiidad en la prestacidn de servicios y el desarollo
institucional™.
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2.3 POLITICA DE SERVICIO Al CIUDADANC. “Lograr la plena satisfaccion de los
usuarios fortaleciendo los mecanismos de participacién ciudadana. Garantizar la
simplificacion y optimizacién de los trémites y procedimientos requeridos”.

2.4 POLIMICA DE HUMANIZACION. "Lograr la safisfaccién plena vy humana de
nuestros Usuarios con una atencién continua, oportuna, pertinente, accesible,
segura, cordial y respetuosa con servicios de calidad profesional y técnica”.

2.5 POLITICA DE SEGURIDAD DEL PACIENTE. “Formular estrategias v herramientas
basadas en la evidencia, para identificar acciones que afecten la seguridad del
paciente. Fortaleciendo la cultura de la seguridad, los procesos de atencion
seguros, la gesiién del riesgo, el control sistemdtico de resultados y articulacion de
enfornos como hospital segure para un enfoque integral de la Politica”,

2.6 POLITICA DE PRESTACION DE SERVIGIOS DE SALUD. Garantizar y mejorar el
acceso y la calidad de los servicios de salud, optimizando el uso de los recursos,
promoviendo el enfoque centrado en el usuario y su familia con miras a lograr la
satisfaccion del usuario vy la sostenibilidad financiera de la Institucion”.

2.7 POLITICA DE INTEGRIDAD. “Incentivar en los colaboradores una convivencia
basada en principios y valores, aportando en nuestros servicios un trato digno,
amable y humano, priorizando siempre al usuario y su famika™.

2.3 POLITICA DE TRANSPARENCIA, ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA Y LUCHA
CONTRA LA CORRUPCION. “Proveer lineamientos que faciliten el gcceso a la
informacion publica de la Institucion de manera que disminuya ia probabilidad de
ocurrencias de situaciones relacionadas con corrupcion, sobomos vy fraudes,
corroborando el compromiso adquirido por la Institucion en la lucha de agentes
generadores de detrimento patimonial”.

2.9  POLTICA DE PARTICIPACION CIUDADANA EN LA GESTION PUBLICA.
“Fomentar en los grupos de valor su participacion social en la institucion o
fraves de las herramientas y los espacios dispuestos, de manera que se
logre un conirol efectivo ¢ la Gestion PUblica de la Enfidad”.
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3. PORTAFOLIO DE SERVICIOS

101 GENERAL ADULTOS

INTERNACION 102 GENERAL PEDIATRICA
INTERNACION 112 OBSTETRICIA

QUIRURGICOS 203 CIRUGIA GENERAL

QUIRURGICOS 204 CIRUGIA GINECOLOGICA
QUIRURGICOS 207 CIRUGIA ORTOPEDICA
QUIRURGICOS 209 CIRUGIA OTORRINOLARINGOLOGIA
QUIRURGICOS 215 CIRUGIA UROLOGICA

CONSULTA EXTERNA 301 ANESTESIA

CONSULTA EXTERNA 304 CIRUGIA GENERAL

CONSULTA EXTERNA 312 ENFERMERIA

CONSULTA EXTERNA 320 GINECOBSTETRICIA

CONSULTA EXTERNA 328 MEDICINA GENERAL

CONSULTA EXTERNA 329 MEDICINA INTERNA

CONSULTA EXTERNA 333 NUTRICION Y DIETETICA
CONSULTA EXTERNA 339 ORTOPEDIA Y/O TRAUMATOLOGIA
CONSULTA EXTERNA 340 OTORRINOLARINGOLOGIA
CONSULTA EXTERNA 342 PEDIATRIA

CONSULTA EXTERNA 344 PSICOLOGIA

CONSULTA EXTERNA 355 UROLOGIA
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CONSULTA EXTERNA 359 CONSULTA PRIORITARIA
URGENCIAS 501 SERVICIO DE URGENCIAS
TRANSPORTE ASISTENCIAL 601 TRANSPORTE ASISTENCIAL BASICO
TRANSPORTE ASISTENCIAL 602 TRANSPORTE ASISTENCIAL
MEDICALIZADO
APOYO DIAGNOSTICO Y 706 LABORATORIO CLINICO
COMPLEMENTACION
TERAPEUTICA
APOYO DIAGNOSTICO Y 710 RADIOLOGIA E IMAGENES
COMPLEMENTACION DIAGNOSTICAS
TERAPEUTICA
APOYO DIAGNOSTICO Y 712 TOMA DE MUESTRAS DE
COMPLEMENTACION LABORATORIO CLINICO
TERAPEUTICA
APOYO DIAGNOSTICO Y 713 TRANSFUSION SANGUINEA
COMPLEMENTACION ‘
TERAPEUTICA
APOYO DIAGNOSTICO Y 714 SERVICIO FARMACEUTICO
COMPLEMENTACION
TERAPEUTICA
APOYO DIAGNOSTICO Y 719 ULTRASONIDO
COMPLEMENTACION
TERAPEUTICA
APOYO DIAGNOSTICO Y 729 TERAPIA RESPIRATORIA
COMPLEMENTACION
TERAPEUTICA
APOYO DIAGNOSTICO Y 739 FISIOTERAPIA
COMPLEMENTACION
TERAPEUTICA
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APOYO DIAGNOSTICO Y 907 PROTECCION ESPECIFICA —
COMPLEMENTACION ATENCION DEL PARTO
TERAPEUTICA
APOYO DIAGNOSTICO Y 208 PROTECCION ESPECIFICA —
COMPLEMENTACION ATENCION AL RECIEN NACIDO
TERAPEUTICA
APOYO DIAGNOSTICO Y 914 PROTECCION ESPECIFICA —
COMPLEMENTACION VACUNACION
TERAPEUTICA
PROCESQS 950 PROCESO ESTERILIZACION

4. DERECHOS Y DEBERES

DERECHO A:
4+ Recioir atencién de Urgencias una vez |a solicite.
4 Recibir un frato digno, amable, respetando sus creencias, costumbres v

opiniones.
4 Recibir informacion clara vy oportuna acerca de: su  enfermedad,
fratamiento, cuidados y  trdmites administrativos  asociados con  su
condicion de salud.
Ser atendido por un equipo de Salud preparado y comprometido en un
ambiente privado vy seguro.
Obtener un manejo confidencial de su Historia Clinica.
A tener un acompahante durante el proceso de atencidén.
Elegir al Profesional de salud de acuerdo con su necesidad y obtener una
segunda opinidn médica sobre su enfermedad cuando lo requiera.
Expresar sus sugerencias, felicitaciones, quejas, reclamos y recibir respuesta
oportunamente.
# A un frabgjo coordinado con otras enfidades en caso de violencia,
malirato, abuso y abandono.
< Morir dighamente.,

11
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DEBER A

4 Seguir las recomendaciones dadas por el eguipo de salud, pard su
bienestar.
<% Tratar amable vy respetuosamente al eguipo de salud y comunidad en

general.
Cumplir con las citas programadas y /o cancelarlas oporiunamente en

4
caso de no poder asistir.

4 Brindar informacién clara y veraz sobre identificacion, dfiliacion dl sistema
de seguridad social y estado de Salud.

“ Velar por el cuidado de su salud y la de su comunidad.

4 Cumplir con las Normas y politicas establecidas para €l Ingreso vy Egreso
de ld Instifucion.

4 Cuidar los bienes de la Institucion uso racional de los recursos, instalaciones

y dotacion.

iCON LOS DEBERES Y DERECHOS, GANAMOS TODOS!

5. REQUISITOS GENERALES PARA LA ATENCION.

Para el acceso a los servicios, con excepcién de las atenciones de urgencias, es
requisito indispensable ser remitido por la Entidad Administradora de Planes de
Beneficios (EAPB) o por otfro prestador de servicios de salud (IPS), previo aval de la

EAPB.

Lo anterior significa que el usuaric puede ingresar a la ESE HOSPITAL
DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA de dos formas:

o Directamente al servicio de urgencias como consecuencia de ung
urgencia, siendo paciente dfiliado a una Enfidad Administradora de Planes
de Beneficios (EPS o EAPB} o como usucario particular o bien, directamente
solicitando consulta programada o examen diagndstico como usuario

pariicular.

» Remitido con orden de servicios por su Enfidad Administradora de Planes
de Beneficios {EPS o EAPB) para servicios ambulatorios u hospitalarios.
Adicionalmente puede ingresar por remision de ofra Instifucion Prestadora
de Servicios de Salud (IPS) para servicios hospitalarios.

A continuacian se describe cada caso:

12
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Remision a Consulta Externa:

v

v

v

v

v

ingreso a Urgencias, hospitalizacidn, cirugia y ginecobsteticia:

v

v

v

v

Por remision de la EPS.

Por remisidon de la Enfidad de medicina Prepagada.
Por remision de la Enfidad de Régimen Especial.

Por remision de la Asegurcdoro (SOAT 0 ARL).

Por consulta particular.

Por demanda espontdnea.

Por remision de la EPS.

Por remisién de la Entidad de Medicina Prepagada.
Por remision de la Entidad de Régimen Especial,

Por remisién de ta Aseguradora (SOAT o ARL).

Por consulta particular,

Todo usuario que debda ser remifido de un nivel de atencidn a oiro, debe llevar un
formato de remision diligenciado en forma completa, exclusivamenie por el
profesional fratante, incluyendo ademdas de la informacion general, los datos de
la historia clinica que describan las condiciones de salud y el motivo por el cual se
remite.

Todo usuario remitido para el servicio de hospitalizacion y/o urgencias debe i
acompafado, en lo posible, de un integrante del nicleo familiar, Cuando Ia
evolucidn ciinica, lo amerite el usuario debe ser contrarreferido a un nivel de
complejidad inferior o a la instifucidon de origen, mediante el diligenciamiento del
formate u hoja de contrarreferencia, para garantizar la confinuacion de su
manejo.

13
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6. OQBIENIVOS

6.1 OBIETIVO GENERAL

Establecer un plan de servicio al ciudadane que garantice la integralidad del
proceso de atencion al usuario, enfocado en brindar un servicio de calidad,

humanizado y seguro.

6.2 OBJETIVOS ESPECIFICQOS

1. Dara conocer alos usuarios y funcionarios del Hospital San Antonio de

Padua los derechos y deberes

2. Andlizar y dar respuesta a las PQRSF de los usuarios teniendo en cuenta ls
manifestaciones que se recepciona en cudlquiera de los canales de

atencion vy servicio al usuario.

3. Medir el porcentaje de satisfaccion de los usuarios, identificando sus
necesidades, expectativas y prioridades, con relacién a los servicios que la

ESE le oferta.

4. Fomentar en los grupos de valor su parficipacién en los procesos

institucionates.

14
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7. CANALES DE ATENCION

7.1 CANAL PRESENCIAI

En el canal presencial {ventanilla SIAU) el equipo de atencidn al usuario brinda
una atencion personalizada la cual consiste en la radicacidon de comunicaciones
oficiales {pefliciones, quejas, reclamos, sugerencias, soliciludes de irdmites vy
servicios) dirigidas al servicio o atencion prestado en el Hospital Departamental
San Antonio de Padua, sumado a lo anierior, en ia ventanilla SIAU podr& solicitar
informacion, orientacion o asistencia relacionado con la institucidn.,

El punto de atencidn se encuentra ubicado en el servicio de Consulta Externa,
segunda ventana después de la puerta de ingreso. Horario de atencidn a los
usuarios: de lunes a viemes de 7:00 am a 12:00 pmy de 2:.00 pm a 6:00 pm.

Es de aciarar gque en fa ventanilia SIAU se brinda atencidn preferencial y prioritaria
a civdadanos en siluaciones particulares, como  adultos mayores, mujeres
embarazadas, nifios, niffas y adolescentes, poblacidn en situacién de
vulnerabilidad, grupos étnicos minoritarios, personas en  condicidn  de
discapacidad y personas analfabetas.

7.1.1 Atencién a nifios, nifias y adolescentes

Tomando como base la Ley 1098 de 2006, niflos o nifas son las personas entre
los Oy los 12 anos vy, por adolescente las personas enfre 12 v 18 anos de edad.
Los nifios, nifas y adolescentes pueden presentar solicitudes, quejas o reclamos
directamente sobre asuntos de su interés particular.

7.1.2 Adultos mayores y mujeres embarazadas

Segin la Ley 1276 de 2009, los adultos mayores son personas de sesenta (60)
afios de edad o mas. A criterio de los especidlisias, una persona podrd ser
clasificada denfro de este rango, siendo menor de 60 afos y mayor de 55,
cuando sus condiciones de desgaste fisico, vital y psicolégico asi lo
determinen,

7.1.3 Personas en situacidn de vulnerabilidad

Se consideran personds en situaciéon de vulnerabilidad a las victimas de
violencia, a tos desplazadoes y a las personas en situacion de pobreza extrema.
Con el fin de evitar mayores traumas y victimizar a estas personas deben
incorporarse al modeio de servicio actitudes que reconozcan su derecho a la
atencién y asisiencia humanitaria. En desarrollo del protoecolo de servicio, le
corresponde al servidor publico.
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7.1.4 Grupos étinicos minortarics

A este grupo pertenecen los pueblos  indigenas, comunidades
afrocolombianas, palenque-ras o raizales v pueblos gitanos.

7.1.5 Persoinas en cendicién de discapacidud (cognitiva, mental o fisica)

Acorde la Ley 1618 de 2013, aquellas personas que tengan deficiencias fisicas,
mentales, infelectuales o sensoriales o mediano y ilargo plazo que, dl
interactuar con diversas barreras incluyendo las actitudinales, puedan impedir
su participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones
con las demds.

Las personas con y/o en sifuacidon de discapacidad se deben fratar
debidamente acorde a su discapacidad, ayuddndola de ser necesario,
siempre y cuando, la persond lo requiera o acepte.

7.2 CANAL TELEFONICO

El canal telefénico brinda orientacion a los usuarios acerca de los requisitos para
frémites y servicios, informacién de citas médicas, horarios de atencidon y demds
informacion relacionada con la institucion,

Por medio de este canal es posibie la interaccidn en fiempo real entre el
colaborador y el ciudadano y/o usuario a través de las redes de telefonia fija o
movil como fo es el conmutador y los teléfonos fijos del Hospitdl, linea {038)
8370149, extension 133 (SIAU) v a través del celular: 318 827 0007, horarios de
atencion: lunes a Viernes de 7:00 om a 12:00 pm vy de 2:00 pm a 6:00 pm, centro
de llamada Call Center con los nimerocs telefonicos: 323 563 9162 en un horario
de lunes a viernes de 7:00 am a 5:00pm vy sdbados de 7:00 am a 11:00 am.

7.3 CANAL VIRTUAL

La pdgina web del Hospital San Anfonio de Padua brinda orientacion general a
los usuarios a fravés del link http;//esesanantoniodepadua.gov.co/, en donde los
ciudadanos podrdn encontrar informacion de interés acerca de la institucion vy
donde también les serd posible realizar la radicacion en linea de comunicaciones
oficiales las 24 horas del dia, todos los dias de la semana, quedando registradas
en el sistema de gestion documental de la entidad. Por ofro lado también se
cuenta con el del correo electrdnico siauhdsap@gmail.com, a través det cual se
atienden consultas vy si el usuario fo solicita se realiza la radicacion de cualquier
peficion, queja, reclamo, sugerencia o felicitacion que se inferponga.
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Peticion: Es un escrito o solicitud que presenta un usuario para obtener un

parecer, concepto, dictamen o concejo.

Queja: Es una inconformidad manifestada por un usuario frente a la actuacion
de un servicio, un colaborador o trabajador de la enfidad, por causa o con
ocasion del ejercicio iregular de las funciones.

Reclamo: Es una solicitud del usuario con el objeto de que se revise una
actuacion administrativa, motivo de su inconformidad, y se fome una decisién
final justa y equitativa,

Sugerencia: Es la insinuacion o formulacion de ideas tendientes al mejoramiento
de un servicio o de la misma entidad.

Felicitacién: Es una manifestacion agradable a una persona por la satisfaccion
que se experimenta con motivo de la recepcion de alguna atencion
beneficiosa para ella.

Recuerde el proceso para interponer su PQRSF via pdgina web:

Acceso: http://esesanantonicdepadud.gov.co

Link de Ingreso: Tramites- PQRS

Registrar el PQRS. Requiere datos personales y correo electronico.

La Oficina de Servicio e Informacion y Atencién al Usuario (SIAU} leerd,
registrara, levara conirol y tramitara las PQRS para suministrar una
respuesta oportuna.

RN NN

7.4 POR CORRESPONDENCIA

Este canal permite a los ciudadanos, por medio de comunicaciones escritas,
realizar tramites y solicitar servicios, pedir informacidn, orientacion o asistencia
relacionada con el quehacer de la entidad por medio de Ia ventanilla Unica
el cual atiende en un horario de atencidn de lunes a viernes de 7:00 am ¢
12:00 prn y 2:00 pm @ 6:00 pm. Los buzones de sugerencias tambien hacen

parte de este canal.

La correspondencia escrita en papel puede ser elaborada por cualquier
civdadano y enfregada en el drea de ventanilla Unica, por ofra parte, fas
PQRS escritas en el formato que se encuentra en los buzones de sugerencias
también pueden ser interpuestas por cualquier ciudadano, los cuales serdn
recogidos por las Areas o colaboradores asignados, en este caso, la Oficina
de Servicio de Informacion y Atenciéon al Usuario (SIAU).
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8. PLAN DE SERVICIO AL CIUDADANO SIAL,

3.1 SOCIALZAGION Y DIVULGACION DERECHOS Y DEBERES

OBJETIVO: Dar a conocer a los usuarios vy funcionarios del Hospital San Antonio de
Padua los derechos vy deberes,

META: Apropiacion y conocimiento de los derechos y deberes en todos los
usuarios y funcionarios del hospital.

PROCEDIMIENTO

1. Enfregar y socializar la carta de derechos y deberes del usuario a los
colaboradores del hospital.

2. Entregar y socidlizar la carta de derechos v deberes a fos usuarios del
hospital,

3. Evaluar la comprension de los derechos y deberes por parte de los
funcionarios y usuarios det hospital.

8.2 ANALISIS DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS ¥ FELICITACIONES.

OBJETIVO: Anglizar y dar respuesta a las PQRSF de los usuarios teniendo en cuenia
ias manifestaciones que se recepciona en cualquiera de los canales de atencidn
y servicio al usuario.

META: Cumplimento oportunc en la respuasta de PQRS segUn ABC de calidad.
CANALES DE RECEPCION DE PQRSF:

o Por medio de los buzones ubicados en las diferentes dreas de la ESE;
Consulta externa: 3; Urgencias 1; Cirugia 1; Hospitalizacién 1; Pediatria 1;
Ginecoobstetricia: 1 y Unidad de Cuidados Infensivos: 1.

¢ De manera personalizada directamente en la oficina de SIAU,
diligenciando el formato DI-PQ-F-001 de PQRSF.

o De manera personalizada en la oficina de ventanilia Unica.

o Por medio de lca pdgina web del Hospital
hitp://esesanantoniodepadua.gov.co, Link de Ingreso: Tramites- PQRS.

PROCEDIMIENTO

o Lo aperfura del buzdn de PQRSF se redlizard los lunes cada ocho dios
donde se contara con la participacion de un representante de los usuarios,
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la auditora de calidad y la coordinadora del SIAU, con el fin de servir de
testigos, durante la apertura del buzdn.

s Se procede a cuantificar las quejas reclamos, sugerencias o felicifaciones,
elaborando la respectiva acta de apertura firmada por los parficipantes.

e El colaborador del drea de Atencién al usuario archivard el acta en la
carpeta de aperiura del buzdn.

TRAMITE DE LAS PQRSF

e Siguiendo una apropiada investigacion, la organizacion debe dar una
respuesta. Si la PQRSF no puede resolverse inmediatamente, se revisard de
tal manera que se dlcance una solucidn eficaz tan pronto como sea
posible.

e La coordinadora de atencién al usuario dard frdmite de manera escrita
directamente al usuario, en caso de no tener la capacidad y autonomia
para resolver la queja y dependiendo del contenido de ésta, se soliciia la
infermediacién a la dependencia requerida anexando fotocopia de la
PQRSF v se dard informacién escrita al representante legal de la ESE
HOSPITAL DE PARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA DE LA PLATA, HUILA,
para el respectivo seguimiento.

s Todas las peticiones quejas reclamos y sugerencias de cardcter URGENTE se
resolverdn en un plazo de 24 horas, PRIORITARIAS deberdn ser contestadas
en un plazo de 5 dias habiles entre ellas estdn todas las quejas
relacionadas con citas médicas, y las peticiones de cardcier NO
PRIORITARIAS deberdn de contestarse en un plazo de 15 dias habiles, enfre
ellas estdn todas las manifestaciones relacionadas con la prestacion del
servicio de atencién al usuario, cumplimiento de horario de los funcionarios
y personal médico y lo referente a la atencion prestada por los
Funcionarios.

e Una vez efectuada la respuesta se procede a hacer llegar al usuario a su
lugar de residencia siempre y cuando viva en el drea urbana del municipio
de La Plata — Huila, de residir en una vereda u ofro municipio o
departamento se procede e informar via telefonica que la respuesia
puede ser enconfrada en la oficina del SIAU o que pueden suministrar un
correo electronico para enviar la respuesta.
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8.3 MEDICION ENCUESTAS LE SATISFACCION DE LOS USUARIOS:

ORBIETIVO: Medir el porcenidje de satisfaccion de los usuarios, identificando sus
necesidades, expeciativas y prioridades, con relacion alos servicios que la ESE le
oferta.

META: Aumento graducl de [a satisfaccidon del usuario mediante la generacién de
nlanes de mejora.

PROCEDIMIENTO

1. Aplicacién de lo encuesta: Este instrumento es aplicado por las
orientadoras y/o coordinadora de SIAU, previa socidlizacion del formato y
de la importancia de esta herramienta, se redliza de lunes a viernes, se
toma una muestra de 21 usuarios que hayan hecho uso de los diferentes
servicios del hospital.

2. Andlisiz de la informacién: Por medio de la encuesta se redliza un
monitoreo a la atencidn que reciben los usuarios en los diferentes servicios
de la ESE por lo tanto el andlisis se realiza con base a los ftems evaluados,
feniendo en cuenta el porcentaje de satisfaccién o insatisfaccion.

2. Tabulacidén de la inforrmacién: Se readliza por ftems evaluado con el fin de
obtener un andlisis cuantitativo,

4. Soclalizacion de los resultades: los resultados se dan a conocer en el
comité de éfica e infegridad donde se establecen los planes de mejora
pertinentes.

fi. Realizacion Planes de Mejora: Son redlizados conjuntamente en el comité
de efiqueia e integridad del cual hace parte la coordinadora de la oficing
SIAU, la auditora de calidad, la subgerente Técnico Cientifica, fider del
proceso de seguridad al paciente, gerenie del hospital, coordinadora
médica y de enfermeria entre otros.

6. Seguimientos al plan de mejora: Con el fin de verificar los avances
obtenidos de la difusion de resulfados de las encuestas se hace
seguimienio a los planes de mejora esiablecidos en el comité de Efica e
Integridad,
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8.4 FOMENTAR PARTICIPACION DE LOS USUARIOS EN LOS PROCESOS
INSTITUCIONALES

OBJETIVO: Fornentar en los grupos de valor su participacion en los procesos
insfitucionales.

META: Reactivar la Asociacion de los usuarios.

PROCEDIMIENTO

1. Realizar convocatorias de postulacion para conformar la Asociacion de
Usuarios.

2. Readlizar reunicnes con los intfegrantes de la Asociacion de Usuarios donde
se lleven a cabo capacitaciones en temas de inferés general,

21




[44

‘DspN SlonBus) us saisgep

A soyodslep op bUBD P pusbipu UoP|god R JoBaiug ¢
; "OLONSN D CLOIAISS
oW DIA DEDIAUS O 1D1dSoY [90 CULNS A UoPUBID
[0 UQIDUSLY 9P DUISLLO ©] US DpRWD|Dal Jas apand 7
D15oNdSaI D] BND DIIUGIS|S] DIA DU D 8paso.ld G &P $SjoUC
89S OCIDIUNUI OO N SDPBISA UD 8pISe) OLDNSN 12 IS PRPIDD 8P 50| 8P DISINDILND
SHDd O] usuodisiUl nb sournsN SO| B DYSSNASSI JIOIAUT D9v unbas SHDd 1S oMmo_mﬂWmoQ OUBASA (5
Diliose bleubLl .T S0 Disendisal SEUOIDDISSYIUDL c.o_ocm+_< ¢
SP SOUDNSN SO| O ZDDUS A PUNLOAC Disendsal 10 D] US ouNLIcdo - Ut\_m:o. U 7
SOPDIUODUS ojuswiduin
SHO Sej D oEm_E_w@m.; oAlloadsal 1@ InzIvey ¢ + : > opusiue: soltonsn
- ..oﬁmE. : sO| 8P uodsolad

z P] O risandsal

0410 Jod © gem puIbind Us SOPRIUCIUS SDisnD IDSIASY 10D A IOTIOUY

TOURLUSS DISUDU
ap DIDUBIBBNS 8P S8UOZNG SO| op RINUBAD IDZIDSY

[

dVvSOH . seleqgep
BP SCUBUOIDUN 2lop 5O
SoupuoUn FA | _o> soLONSA : oaom%MMv o__ﬁmo_mx\
SOf Us s2180sp A SCUDBIBP SO} 8P UDISUSIAUIOD D] IDNOAS ~ i _ T oupNSN D
4 50| &P s uog [0i1dsoH UOIDUSLY !
Jjod selsgep SR sounuoIoun t
‘iondsou [9p sa10pPICaD|0D A SOUDNSN SO A SOUDSISD A soLpnsn so!

pIo0s A JoBaljug ap uopIdoldy | B ISD0U0D D IDJ

D 5812050 A SOUDRIBD 8P PUDD D| 10z

NOIDOY 30 NV1d Vidvl

£8P | BuBog CRIYASH TV NOIDYWYOINI 3 NOIDNILY
YINH VIVI V1~ YNAVYd 30 OINOINY NVST 1VLdSOH __wean e
20 uQisISA OQViSE 150 VID0S vsTudwa Ty s ﬁ
LOC-NY-2dNVD [PBlEl RG] BOS0R 1T
-3QW 0Bpo3 ONVYQVYANIO 19 OIDIA¥IS 2Q NY1d
Tg0z/10/7T "BY334




€7

IsUsb sausUl 9pR SDWSL
U8 $8UCIoRIDRdDs OgRD D USAS) 85 @PUOR SOUDNS ap
UQISPIDOSY D] 8D s8JUDIBaLUl SO] UOD SUOIUNSI JOZ|0eY

SOLIDNSN
8P UQIDDID0SY D)

"SOUDNSM 8P UOIODIDOSY Q)|
IDULOUCD pInd UQIDEINISOd 8P SDUOILI0AUCD JOZIIDSY

2P UQIDDAIDOSY

"SS|CUCIONLILSUI
HelycleleloRe]
us uoiondioiued
NS iojoA ap sodnub
SO U2 JDJUS IO

ouRNsN o
uoUBLY

sopRINpisU RICfeL
SP sauUD|d 50| 8P olusiLIdWND [0 opusIWINBSS IDZIIDSY

SDPOIDSSP SPIDUS|D)
SO L ORJeNDD 8P nIolsw ep ssup|d ilusws|dul)

SOPDIssId
SOIDINISS
sQ[ Jod souonsn

SOUGNSH
SOf ep 8L10d 10d SDPIGIDS. SBUOIDDAIRSTO A SDIDUSISBNS
'SOWIDID8 ‘SP[SND SLUI0D |9 U J8d0UCD D I

$0| ap 1oqo|B
UQIDDDSIIDS
o] ap [onpr.d

wleleH ST
© DO 8P JLUIOD [8P UQIUNS) D] BIUSLIDNSUSW JDZIIDaY

ojusuINY

1oHdsoy |8 Jod SOPDPULQ SOIDIAISS SO] 8P OSN USdBY
2N SOUDNSA SO O UQIDDDYSKDS 8P sOisenous OD|dY

D310 3] 354
©] anb so1oIAIsS
SO 2 UoIoris)
uoD ‘sspppucud
A soAlDIOBdXS
‘SopppisacauU
$NS opupIIUapI
"SOLONSN
SO| 8P UQIDDrSIDS
ap elblusoiod
[° PSS

oSN [0
uoously

£ 8p i pulSog

20 uQIsIoA

ORVYNSH TV NOIDVYWHCINI I NOIONALY

YHNH ViV1d V1 - VYNAVd 30 OINOINY NVYST TvLIdSOH

OavIs3 130 TVISOS vSIudWia

Yivld ¥1

GEFET 47 QWL v
ST

&

LO0-NY-24NVD
-3Qw eBipoD
720e/10/¥T PySe4

ONYAVanIo 1v OIDIAY¥IS 3d NV1d

relswzedaq [eydson 393




) T

;7\ E.8.E, Hospital Departamantat

S}g slalswrs & ?éég_

e‘gg,;

FLAM DE SERVICIO AL CIUDADANO

Fecha: 24/01/2022

Cédigo: MDE-
GAUPC-AU-00

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

HOZPITAL DSAN ANTONIC DE PADUA ~ LA PLATA [IUILA

ATENCION E INFORMACION AL USUARIO

Versidn: 02

Pagina 1 de 7

CONYROL DE REVISION

VERSION FECHA COMENTARIO
01 24/12/2021 Elaboracidn Primera Versidn
02 24/01/2022 Elaboracién Segunda Version

Oy

Elaborado por:

Nombre: Laura Andrea Medina Botero 10/01/2022
Cargo: Trabajadara Social

Firmei. (a Zdina LZC)T 2ro

Revisado por:

Nombre: Audrey Soraya Pefia 24/01/2022
Cargo: Asesor de.Calidad:

Firma ﬁa ol S @

Aprobado pd: r

Nombre: Gladys DurdnBorrero 31/01/2022
Cargo: Gerente i

Firma ' Q} 4[\ U

\

24




