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INTRODUCCION

La E.S.E. Hospital Departamental San Antonio de Padua entiende el servicio al
ciudadano(a) como la razén de ser para brindar un servicio de calidad: Y humano
que responda a las necesidades y expectativas del usuario: en pro del
mejoramiento continuo vy la atencidn segura goran’nzondo sU blenes’for mdmduol

y colectivo,

La atencién al usuario es un elemento de mporiancm pora Ia gestion de las
entidades publicas. En este senfido, se impulsan varias occtones encaminadas a
fa satisfaccion de los usuarios, desarrollando meccmlsmos que generen un cambio
en la cultura organizacional y el mejoramiento en fa- atencién al ciudadano, con
el fin de facilitar el acercamiento con nues’rros usuonos y sus familias fortaleciendo

asl un servicio incluyente, eficaz, de cahdod humono Y seguro.

“Hospital Humanizade y Segune es Nuestro Compromise”

"Documenio no valide en medio Impreso sin la identificacion de Marca de Agua “Documento Confrolado” Este
documento contiene informacion de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital. Ninguna parte de su

contenido puede ser usado, copiado, divulgado sin autorizacion escrita por parte del Hospital”
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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 poblacion del sur occidente del departamenfo
del Huila y nororiente Caucano centrado en la satisfaccion del usuario vy su

familia.”

1.2.  VISION

"Para el 2024, seremos reconocidos en el sur occidente del departamento del
Huila y nororiente Caucano por la integralidad en la prestacién de servicios de
prevencién, diagndstico y fratamiento con enfoque en Calidad, Humanizacion,
Seguridad, Innovacion Sostenibilidad Financiera y Responsabilidad Social.”

1.3. PRINCIPIOS ¥ VALORES CORPORATIVOS

v Servicio humanizado: Sensibilidad para atender y responder a las
necesidades de los usuarios, con calidez, amabilidad, consideracion y

empatia.

v Seguridad: Garantia de integridad en la ausencia de riesgo o peligro de
accidente para las personas bienes y recursos.

v Trabajo en equipo: Aporte coordinado de un conjunto de personas para el
iogro de los objetivos

v Integridad: Hacer lo corecto sin dafo a  los  demds.

v Respeto: Se acoge siempre a la verdad, no tolera bajo ninguna
circunstancia la mentira y repudia la mentira y el engafio; valorando a los
demds acatado su autoridad y considerando su dignidad

v" -Pensamiento critico: Habilidad de anglizar, reflexionar sobre los hechos de
forma objetiva.

“Heopital Humanizade y Segura es Nuestvo Compramisa”
“Documents no valido en medio impreso sin la identificacién de Marca de Agug “Documento Conlrolado™ Fsfe
documento contiene informacién de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital. Ninguna parte de su
contenide puede ser usado, copiado, divulgado sin autorizacion escrita por parie del Hospital!
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v Etica: Criterio de confidencialidad y profesionalismo en la egjecucion de
todas las actividades que se desarrcllan en la institucidn,

v Honestidad: Actuacién con pudor, decoro vy recato, tendrd responsabilidad

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

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

14. LOGO

1.4.1. SIGNIFICADO DE IMAGEN

E.S.E Hospital Departamental

L

tntonce de L fg% |
LA PLATA

v CIRCULO: Ei circulo representa la integridad, hacer lo correcto sin dafio a los
demas vy el frabagjo en equipo como la coordinacion de acciones para el
iogro de los objetivos institucionales

v PERSONAS: Usuario, familia, comunidad; nuestra prestacion de servicios estd
enfocada en la satisfaccion de las necesidades de nuestros usuarios y sus
familias

1.4.2. SIGNIFICADO COLORES

v VERDE: ElColor Verde es uncolorque induce a quién lo contempia
sensaciones de serenidad y arrnonia.  Simbolizando también la vida, ia
buena salud en un contexto de seguridad v tfranguilidad

“Hospital Humanizadoe y Segera es Nuestra Compuomise”

"Documento no vaiido en medio impreso sin la idenfificacién de Marca de Agua "Documento Conlrolado" Este
documentfo confiene informacion de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital. Ninguna parte de su
contenido puede ser usado, copiado, divulgado sin aulorizacion escrita por parte del Hospital”
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v BLANCO: Suele relacionarse con seguridad vy salud, limpieza, transparencia,
también representa organizacién, pureza y fortaleza. Servicio humanizado,
Integridad, Respeto, Honestidad y ética como criterio de confidencialidad y
profesionalismo en la ejecucién de las actividades.

v' AZUL: El color azul se ha asociado al sector salud, En este caso el azul inspira
franquilidad, se trata de uno de los colores mds relacionados con la
tranquilidad vy el control de la situacidn. Asi como con la paz el
entendimiento y la proteccidon. También se vincula al cuidado de los demds
y a la confianza, credibilidad y lealtad.

v MAGENTA: El significado del color magenta en la filosofia institucional tiene
alusiones de indole practica, asociadas a la ayuda, bondad vy compasion.

v NARANIJA: El naranja significa entusiasmo, suscita sentimientos de fuerza,
energia, determinacién y alegria.

1.5 ESLOGAN

“Hospital Humanizado y Seguro es Nuestro Compromiso”

2. POLITICAS ORIENTADORAS

La ES.E Hospital Bepartamental San Antonio de Padua de La Plata Huila, cuenta
con algunas polfticas instifucionales [as cuales orientan el actuar de los
funcionarios. Las siguientes politicas promulgan un buen servicio al ciudadano.

2.1 Politica De Calidad. “Safisfacer de las necesidades y expectativas de sus
Usuarios, brindando un servicio con perfinencia y oportunidad, aplicando las
mejores practicas y buscando mejorar continuamente”.

2.2 Politica De Gestién Estratégica De Talento Humano. “Garantizar el desarrollo
laboral integral del talento humano, fortaleciendo las competencias y mejorando
su desemperio. Fomentando la fransformacion de la cultura organizacional y de
calidad en la prestacion de servicios y el desarrollo institucional™.

“Huspital Feumanizade y Seguve es Nuestro Compromise”
“Documento no valiclo en medio impreso sin la identificacidn de Marca de Agua "Documento Controlado™ Esie
documenifo contiene informacidn de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital, Ninguna parte de su
contenido puede ser usado, copiado, divulgado sin auforizacicn escrita por parie del Hospital”
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2.3 Politlca De Servicio Al Ciudadano. “Lograr la plena satisfaccidon de los usuarios
fortaleciendo los mecanismos de participacion ciudadana. Garanfizar o
simplificacion y optimizacion de los trémites y procedimientos requeridos”.

2.4 Politica De Humanizacién. “Lograr la satisfaccion piena y humana de nuestros
Usuarios con una atencidén continua, oportuna, perfinente, accesible, segura,
cordial y respetuosa con servicios de calidad profesional y técnica.

2.5 Politica De Seguridad Del Paciente. “Formular estrategios y herramientas
basadas en la evidencia, para idenfificar acciones que afecten la seguridad del
paciente. Fortaleciendo la cultura de la seguridad, los procesos de atencién
seguros, la gestién del riesgo, el control sistemdtico de resultados y articulacién de
entornos como hospital seguro para un enfoque integral de la Politica”.

2.6 Politica De Prestacién De Servicios De Salud. Garantizar y mejorar el acceso y
la calidad de los servicios de salud, opfimizando el uso de los recursos,
promoviendo el enfoque cenfrado en el usuario y su familia con miras a lograr la
satfisfaccion del usuario y 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 frato digno,
amable y humano, priorizando siempre al usuario y su familia”.

2.8 Politica De Transparencia, Acceso A La Informacion Piblica Y Lucha Contra La
Corrupcién. “Proveer lineamientos que faciliten el acceso a la informacién
puUblica de la Institucién de manera que disminuya la probabilidad de ocurrencias
de situaciones relacionadas con corrupcidn, sobornos y fraudes, corroborando el
compromiso adquirido por la Institucion en la lucha de agentes generadores de
detrimento patrimonial.

2.9 Politica De Participacién Ciudadana En La Gestién Piblica. "“Fomentar en los
grupos de valor su participacién social en la Institucion a través de las
herramientas y los espacios dispuestos, de manera que se logre un control
efectivo ala Gestidn Pdblica de la Entidad®.

“Hospital Humanizado y Seguoe es Nuestno Compramise”
“Documento ne valide en medio impresoa sin io identificacion de Marca de Agua "Documento Conirolade™ Esfe
documento contiene informacian de cardeter confidencial y es propiedad del Hospital. Ninguna parte de su
econfenida puede ser usado, copiado, divulgado sin auterzacién escrita por parte del Hospifal”
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3. PORTAFOLIO DE SERVICIOS

[TAQN i

SERVICI
o

| GENERAL ADULTOS

o
INTERNACION 102 | GENERAL PEDIATRICA
INTERNACION 112 | OBSTETRICIA

QUIRURGICOS 203 | CIRUGIA GENERAL

QUIRURGICOS 204 | CIRUGIA GINECOLOGICA
QUIRURGICOS 207 | CIRUGIA ORTOPEDICA
QUIRURGICOS 209 | CIRUGIA OTCRRINOLARINGOLOGIA
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

“Hespital Humanizade y Sequone es Nuestrs Compromise™

“Documenic no valido en medio impreso sin la identificacion de Marca de Agua "Documento Confrolado” Este
documento contiene informacidn de cardeter confidencial y es propledad del Hospital. Ninguna parte de su
confenida puede ser usado, coplado, divulgado sin autorizaciGn escrita por parle def Hospital”
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4. DERECHOS Y DEBERES

DERECHO A:

v
v

AN

Recibir atencién de Urgencias una vez ia solicite.

Recibir un trato digno, amable, respetando sus creencias, costumbres y
opiniones.

Recibir informacién clara y oportuna acerca de: su  enfermedad,
fratamiento, cuidados y fradmites administrativos  asociades con  su
condicion de salud.

Ser atendido por un equipo de Salud preparado y comprometido en un
ambiente privado y seguro.

Obtener un manejo confidencial de su Historia Clinica.

A tener un acompanante durante el proceso de atencién.

Elegir al Profesional de salud de acuerdo con su necesidad y obtener una
segunda opinion médica sobre su enfermedad cuando lo requiera.
Expresar sus sugerencias, feficitaciones, quejas, reclamos y recibir respuesta
oportunamente.

“Haspital Humanizade. g Sequae es Nuestno Compromise”

“Documento no valido en medio imprese sin la identificacion de Marca de Agua "Documento Controlado® Fste
documenio conliene informacidn de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital. Ninguna parte de su

centenido puede ser usado, coplado, divuigado sin autorizacion escrita por parle del Hospilal”
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TERAPEUTICA
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COMPLEMENTACION DEL PARTO
TERAPEUTICA
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v A un frabajo coordinado con oiras entidades en caso de violencia,
maltrato, abuso y abandono.
v Morir dignamente.

DEBER A:
v Segulr las recomendaciones dadas por el equipo de salud, para su
bienestar.
v Tratar amable y respetucsamente al equipo de salud y comunidad en
general.

v Cumplir con las citas programadas y /o cancelarlas oportunamente en
caso de no poder asistir.

v Brindar informacion clara y veraz sobre identificacion, afiliacion al sistema
de seguridad social y estado de Salud.

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

v Cumplir con las Normas v politicas establecidas para el Ingreso y Egreso

de la Institucidn.
v" Cuidar los bienes de lg Institucidn uso racional de los recursos, instalaciones

y dotacidn.

iCON LOS DEBERES Y DERECHOS, GANAMOS TODOS!

5. REQUISITOS GENERALES PARA LA ATENCION.

Para el acceso a los servicios, con excepcion de las atenciones de urgencics, es
requisito indispensable ser remitido por |la Enfidad Administradora de Planes de
Beneficios (EAPB) o por otro prestador de servicios de salud {IPS)}, previo aval de la
EAPB.

Lo anterlor significa que el usuario puede Ingresar a la ESE HOSPITAL
DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA de dos formas:

« Directamente al servicio de urgenciaos como consecuencia de una
urgencia, siendo paciente dfilicdo a una Entidad Administradora de Planes
de Beneficios (EPS o EAPB} o como usuario particular o bien, directamente

“Hospital Fumanizado y Seguns es Nuestro Compuomise”
*Documento no valido en medio impreso sin la idenftificacion de Morca de Agua "Documento Conirolado” Este
documento contiene informacidén de cardcter confidencialy es propiedad del Hospital, Ninguna porle de su
confenido puede ser usado, coplado, divulgado sin gutorizacion escrifa por parte dei Hospital”!
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solicitando consulta programada o examen diagndstico como usuario
particular,

s 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 Institucion Prestadora
de Servicios de Salud [IPS) para servicios hospitalarios.

A continuacidén, se describe cada caso:
Remisién a Consuita Externa:
v Por remisién de la EPS.
v Por remision de la Entidad de medicina Prepagada.
v Por remision de la Entidad de Régimen Especial.
v Por remision de la Aseguradora (SOAT o ARL).
v" Por consulta particular.
Ingreso a Urgencias, hospitalizacion, cirugia y ginecobstetricia:
v Por demanda espontdnea.
v Porremision de la EPS.
v Por remisién de la Entidad de Medicina Prepagada.
v Porremisidén de la Entidad de Régimen Especiai.
v" Por remision de la Aseguradora [SOAT o ARL).
v" Por consulta particular.

Todo usuario que deba ser remitido de un nivel de atencidén a otro, debe llevar un
formato de remision diligenciado en forma completa, exclusivamente por el
profesional tratante, incluyendo ademds de la informacion generdl, los datos de
la historia clinica que describan las condiciones de salud y el motivo por el cual se

. remite,

“Hespital Humanizadae y Segure es Nuestro Compromise”
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Todo usuario remitido para el servicio de hospitalizacion y/o urgencias debe iIr
acompafado, en lo posible, de un integrante del ndcleo familiar. Cuando la
evolucion clinica, lo amerite el usuaric debe ser contrarreferido a un nivel de
complejidad inferior ¢ a la institucidn de origen, mediante el diligenciamiento del
formato u hoja de contrarreferencia, para garantizar la contfinvacién de su
manejo.

6. OBJETIVOS

6.1 Objetivo General

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

humanizado y seguro.

6.2 Objetivos Especificos

1. Dar a conocer a los usuarios y funcionarios del Hospital San Anfonio de
Padua los derechos y deberes

2. Andlizar y dar respuesta a las PQRSF de los usuarios teniendo en cuenta las
manifestaciones que se recepciona en cualguiera de los canales de
atencion vy servicio al usuario.

3. Medir el porceniagje de satisfaccién de los usuarios, identificando sus
necesidades, expectativas y prioridades, con relacion a los servicios que Ia
ESE le oferia.

Fomentar en los grupos de valor su participacion en los procescs

7. CANALES DE ATENCION

7.1 Canal Presenclal

En el canal presencial {ventanilla SIAU) el equipo de atencién al usuario brinda
una atencidn personalizada ia cual consiste en ld radicacion de comunicaciones
oficicles {peliciones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de trdmites y

“Haspital Fumanizade y Sequno es Nuestno Compromise”
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servicios) dirigidas al servicio o atencién prestado en el Hospital Departamental
San Antonio de Padua, sumado a fo anterior, en Ia ventanilla SIAU podrd solicitar
informacion, orientacién o asistencia relacionado con la institucion.

El punto de atencién se encuentra ubicado en el servicio de Consulta Externa,
segunda ventana después de la puerta de ingreso. Horario de atencién a los
usuarios: de lunes a viernes de 7:00 am a 12:00 pm y de 2:00 pm a 4:00 pm.

Es de aclarar que en la ventanilla SIAU se brinda atencién preferencial y prioritaric
a ciudadanos en situaciones particulares, como adultos mayores, mujeres
embarazadas, nifos, nifias y adolescentes, poblacidén en  situaciéon  de
vulnerabilidad, grupos  étnicos  minoritarios,  personas en  condicién  de
discapacidad y personas analfabeta. '

7.1.1 Atencién a niiios, nifias y adolescentes

Tomando como base la Ley 1098 de 2006, nifios o nifias son las personas entre
los O y tos 12 afos y, por adolescente las personas enire 12 y 18 afios de edad.
Los nifios, nifias y adolescentes pueden presentar solicitudes, quejas o reclamos
directamente sobre asuntos de su interés particular.

7.1.2 Adulfos mayores y mujeres embarazadas

Seguin la Ley 1274 de 2009, los adultos mayores son personas de sesenta (60)
anos de edad o mds. A criterio de los especialistas, una persona podrd ser
clasificada dentro de este rango, siendo menor de 40 afios y mayor de 55,
cuando sus condiciones de desgaste fisico, vital y psicoidgico asi lo
determinen.

7.1.3 Personas en situvacidén de vulnerabilidad

Se consideran personas en situacién de vulnerabilidad a las victimas de
violencia, a los desplazados y a las personas en situccion de pobreza exfrema.
Con el fin de evitar mayores fraumas y victimizar a estas personas deben
incorporarse al modelo de servicio actitudes que reconozcan su derecho a la
atencién y asistencia humanitaria. En desarrollo del protocolo de servicio, le
corresponde al servidor publico.

7.1.4 Grupos étnicos minoritarios

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

“Hospital Humanizade ¢ Segure es Nuestno Compuamise”
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7.1.5 Personas en condicion de discapacidad (cognitiva, mental o fisica)

Acorde la Ley 1618 de 2013, aquellas personas que tengan deficiencias fisicas,
mentales, intelectuales o senscriales a mediono vy large plazo que, d
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 situaciébn de discapacidad se deben fratar
debidamente acorde a su discapacidad, ayuvddndola de ser necesario,
siempre y cuando, la persona lo requiera o acepte.

7.2 Canal Telefénico

El canal telefénico brinda orientacién a los usuarios acerca de los requisitos para
trémites v servicios, informacién de citas médicas, horarios de atencién y demds
informacién relacionada con la institucion.

Por medio de este canal es posible la interaccidon en tiempo real entre el
colaborador y el ciudadano y/o usuario a través de las redes de telefonia fija o
movil como lo es el conmutador vy los teléfonos fijos del Hospital, linea (038}
8370149, extensidon 133 (SIAU) y a través del celular: 318 827 0007, horarios de
atencién: lunes a Viernes de 7:00 am a 12:00 pm y de 2:00 pm a 6:00 pm, centro
de llamada Call Center con los nUmeros telefénicos: 323 563 9162 en un horario
de lunes a viemes de 7:00 am a 5:00pm y sGbados de 7:00 am a 11:00 am.

7.3 Canatl Virtual

La pagina web del Hospital San Antonio de Padua brinda orientacién general a
los usuarios a fravés del link https://hospitaldelaplata.gov.co/, en donde los
ciudadanos podrén encontrar informacién de interés acerca de la insfifucion y
donde también les serd posible redlizar la radicacion en tinea de comunicaciones
oficiales tas 24 horas del diq, todos los dias de la semana, quedando registradas
en el sistema de gestion documental de ia entidad. Por ofro lado, también se
cuenia con el del coiteo electronico siau@esesanantoniodepadua.gov.co, a
través del cual se atienden consultas v si el usuario lo solicita se realiza la
radicacién de cualquier peticion, queja, reclamo, sugerencia o felicitaciéon que se
interponga.

“Haospital Humanizadoe y Segrero es Nuestro Compromise”
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Peticion Solicitud a través de la cual una persona por motivos de interés general o
particular solicita la intervencién de la entfidad para la resolucidon de una
situacion, la prestacion de un servicio, la informacién o requerimiento de copia de
documentos, entre otros.

Queja: Manifestacion de una persona, a través de la cual expresa inconformidad
con el actuar de un funcionario de la entidad.

Reclamo: Solicitud a través de la cual los usuarios det Sector Salud dan a conocer
su insatisfaccidn con la prestacion del servicio de salud por parte de un actor del
Sector Salud o solicita el reconocimiento del derecho fundamental a fa salud.

Reclamo de riesgo simple: Reclamo a través del cual los usuarios del Sector Salud
dan a conocer su insatisfaccidon con la prestacion del servicio de salud, sin que se
identifique un riesgo inminente para la vida, la integridad del usvario, afectacion
a poblaciéon vulnerable, ni cause gran impacto en el sector.

Reclamo de riesgo priorizado: Reclamo que involucra algin riesge para la
integridad de las perscnas o que afecte a poblaciones vuinerables o causen gran
impacto en el Sistema General de Seguridad Socidal en Salud o el Sector Salud.

Reclamo de riesgo vital: Reclamo que involucra un riesgo inminente para la vida o
para la integridad de la persona; puede fratarse de un usuario cuya condicion
clinica representa un riesgo vital, o que en caso de no recibir atencion inmediata
presenta alfa probabilidad de pérdida de miembro u drgano; o que refiere
presentar un dolor extremo de acuerdo con el sistema de clasificaciéon usado; o
manifiesta una condicidn en salud que de no recibir el servicio requerido en el
corto plazo, podrifa presentar un rapido deterioro gque pone en riesgo la integridad
de la persona e incluso ocasionar la muerte,

Sugerencia: Es la insinuacion o formulacién de ideas tendientes al mejoramiento
de un servicio o de la misma entidad,

Felicitacion: Es una manifestacion agradable a una persona por la satisfaccion
que se experimenta con motivo de la recepcidon de alguna atencidn

beneficiosa para efla,
Recuerde el proceso para interponer su PQRSF via pdgina web:

v"  Acceso: https://hospitaldelaplata.gov.co/ link de Ingreso: Tramites- PQRS
¥" Registrar el PQRS. Requiere datos personales y correo electrénico.
¥ La Oficina de Servicio e Informacidn y Atencidn al Usuario (SIAU) leerd,

“Hospitat Humanizade y Sequene es Nuestro Compramise”
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registrar@, levard control y tframitard las PQRS para suministrar una
respuesta oportuna.

7.4 Por Correspondencia

Este canal permite a los ciudadanos, por medio de comunicaciones escritas,
redlizar tramites vy solicitar servicios, pedir informacidn, orientacién o asistencia
relacionada con el que hacer de la entidad por medio de la ventanilia Gnica
el cual atiende en un horario de atencidén de lunes a viernes de 7:00 am ¢
12:00 pm vy 2:00 pm a 6:00 pm. Los buzones de sugerencias también hacen

parte de este canal.

La corespondencia escrita en papel puede ser elaborada por cualquier
ciudadano y enfregada en el drea de ventanilla Unica, por ofra parte, las
PQRS escritas en el formaio que se encuentra en los buzones de sugerencias
también pueden ser inferpuestas por cualquier ciudadano, los cuales seran
recogidos por las Areas o colaboradores asignados, en este caso, la Oficina
de Servicio de Informacidn y Atencién al Usuario {SIAU).

8. PLAN DE SERVICIO AL CIUDADANO SIAU.

8.1 Socializacion Y Divuigacion Derechos Y Deberes

Objetivo: Dar a conocer a los usuarios y funcionarios del Hospital San Antonio de
Padua los derechos v deberes.

Meta: Apropiacién y conocimiento de los derechos y deberes en todos los
usuarios y funcionarios del hospital.

PROCEDIMIENTO

1. Entregar y socidlizar la carta de derechos y deberes del usuaric a los
colaboradores del hospital.

2. Entregar y socidlizar la carla de derechos y deberes a los usuarios del
hospital.

3. Evaluar la comprensidn de los derechos y deberes por parte de los
funcionarios y usuarios del hospital.

“Faspital FHumanizade y Sequre eo Nuestre Comprumise”
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8.2 ANALISIS DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES.

Objetive: Analizar y dar respuesta o las PQRSF de los usuarios teniendo en cuenta
las manifestaciones que se recepciona en cualquiera de los canales de atencion
y servicio al usuario.

Meta: Cumplimento oportuno en la respuesta de PQRS segin ABC de calidad.

CANALES DE RECEPCION DE PQRSF:

e Por medio de los buzones ubicados en las diferentes dreas de la ESE:
Consulta externa: 3; Urgencias 1; Cirugia 1; Hospitalizacién 1; Pediatiia 1;
Ginecobstetricia: 1 y Unidad de Cuidados Intensivos: 1.

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

¢« De manera personalizada en la oficina de venianiila Unica.

¢ Por medioc de la pdgina web del Hospital https://hospitaldelaplata.gov.co/

Link de Ingreso: Tramites- PQRS.

PROCEDIMIENTO
La apertura del buzon de PQRSF se realizard de lunes a viernes (dias hdbiles).

Contar con la participacién de un representante de los usuarios, representante de
Calidad, jefe del servicio, para que brinden colaboracion y sirvan de testigos,
durante la apertura del buzén,

Se procede a cuanfificar las quejas reclamos, sugerencias o felicitaciones,
elaborando la respectiva acta de apertura firmada por los participantes.

£l colaborador del drea Atencion al usuario archivard el acta en ia carpeta de
apertura del buzdn.

TERMINO PARA RESOLVER LAS QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS.

Las PQRS de los usuarios deberdn resolverse en los términos establecidos para tal
efecto en el -CPACA, segin la clase de peticion. Se reitera que las peticiones en
materia de salud se enmarcan de manera general en el articulo 20 de la Ley 1437
de 2011, sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015 y, en consecuencia, en
uso de las faculfades para impartir insfrucciones de inmediato cumplimento, se
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reguiere la solucion de los PQR que afecten fa salud y la vida dentro de los
siguientes términos:

4.1 Reclamos de riesgo simple: Los reclomos de riesgo simple en salud
presentados directamente por los usuarios o a havés de un tercero anie la
entidad responsable o ante esta Superintendencia vy frasladados al vigilado, se
deben resolver de fondc en un término mdximo de setenta y dos {72) horas
partir de la fecha de radicacién.

Estos reclamos deberdn ser resueltos con los mdaximos niveles de accesibilidad,
efectividad, seguimiento y conticl, siendo resolutiva y garantizande que las
acciones adelanfadas den respuesta a lo requerido, remitiendo los soportes de lo
actuado.

No obstante, en las situaciones en que se trate de asuntos y poblaciones que
cuenten con términos especificos, se aplicardn los términos dispuestos en la
normatividad vigente como son los siguientes casos que se enuncian, a manerda

de ejemplo:

a) Consultas médicas: Los servicios de consulta externa médica, odontoldgica, vy
de especidlista, asi como los apoyos diagndsticos, es deci, exdmenes de
laboratorio e imagenologia, le seran asignados dentro de las cuarenta y ocho
(48) horas siguientes a su solicitud a los afiliados mayores de 62 afios.

b) Formula de medicamentos: Cuando la EPS no le suministre de manera
inmediata los medicamentos incluidos en el Plan de Beneficios, debe garantizaries
su entrega en el domicilio dentro de las setenta y dos {72) horas siguientes {o
inmediatamente si es de extrema urgencia) a los afiliados mayores de 62 anocs.

c¢) Reclamo por enirega incompleta de medicamentos: Mecanikmo excepcional
de entrega de medicamentos en el lugar de residencia o de rrabgajo del afiliado,
cuando estos lo autoricen, dentro de las cuarenta y ocho (48) horas siguientes o
la reclamacion,.

d) Continvidad de servicios: Una vez la provisidn de un servicio ha sido iniciada,
este no podrd ser inferrumpido por razones administrativas o econdmicas.

Cada peticion particular debe ser evaluada y valorada segin las particularidades
del caso y las condiciones del paciente, de manera que siempre se respete el

“Haspital Humanizade g Sequne oo Nuestno Compromise”
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derecho fundomenial g la salud v se garantice la continuidad, 1a oportunidad vy 1o
infegridad en el ratamiento en salud al usuario. Siempre se debe valorar la
inmediatez que requiera cada caso y el término de setenta y dos (72) horas para
resolver las PQR debe entenderse como plazo mdéximo otorgado siempre que no

haya factores
que requieran soluciéon inmediata.

6.2. Reclamos de riesgo priorizado: Estos reclamos en salud deberdn ser resueltos
con la inmediatez que la situacién del paciente requiera y, en toedo caso no
podrdn superar el término mdaximo de cuarenta y ocho (48) horas.

4.3 Reclamos de riesgo vital: Estos reclamos en salud deberdn ser resueltos de
manerd inmediata y en todo caso no podrén superar el término mdximo de

veinticuairo (24) horas.

6.4 Peliciones generales: Las peticiones generales, es decir agquellas que
contienen solicitudes de informacion y/o no estan relacionadas con la garantia
del acceso d los servicios de salud, ni con la atencidn o prestacion de servicios de
salud vy por tante no tienen aplicacion del articulo 20 de la Ley 1437 de 2011,
sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, se resolverdn de conformidad

con los términos de la citada Ley:

a) Peticiones generales: quince {15) dias hdbiles.

b) Solicitudes de informacidn: diez {10) dias hdbiles.

¢} Copias: deniro de los tres (3} dias hdbiles — Si las copias son de histerias
clinicas o de exdmenes y se requieran para una consulta o urgencia,
seran catalogados como reclamaos.

» 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 veredg u ofro municipio ©
departamento se procede e informar via telefonica que la respuesta
puede ser encontrada en la oficina del SIAU o que pueden suministrar un
correo electronico para enviar la respuesta.

“Haspital Humanizade y Seqrers es Nuestre Compromisa”
“Documento no valido en medic impreso sin la identificacién de Marca de Agua "Documento Conlirolade” Este

documenlo contiene informacién de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital, Ninguna parfe de su
contenido puede ser usado, copiado, divuigado sin auiarizacion escriia por parte del Hospifal”
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8.3 MEDICION ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS:

Objetivo: Medir el porcentaje de satisfaccion de los usuarios, identificando sus
necesidades, expectativas y prioridades, con relacién a los servicios que Ia ESE e
oferta.

Meta: Aumento gradual de la satisfaccidn del usuario mediante la generacion de
planes de mejora.

PROCEDIMIENTO

1. Aplicaciéon de la encuesta: Este instrumenio es aplicado por las
orientadoras y/o coordinadora de SIAU, previa socializacién del forméato y
de la importancia de esta herramientq, se realiza de lunes a viernes, se
foma una muestra del 10% de las atenciones del mes anterior,

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

3. Tabulacion de la informacién: Se realiza por items evaluado con el fin de
obtener un andlisis cuantitativo,

4. Socializacién de los resuitados: 10s resultados se dan a conocer en el
comité de ética e integridad donde se establecen los planes de mejora
pertinentes.

6. Redlizacion Planes de Mejora: Son redlizados conjuntamente en el comité
de etiqueta e integridad del cual hace parte la coordinadora de la oficing
SIAU, la auditora de cdlidad, la subgerente Técnico-Cientifica, fider del
proceso de seguridad al paciente, gerente del hospital, coordinadora
meédica y de enfermeria entre otros.

7. Seguimientos al plan de mejora: Con el fin de verificar los avances
obtenidos de la difusion de resultados de las encuestas se hace
seguimiento a los planes de mejora establecidos en el comité de Ftica e
Integridad.

“Hospital Flumanizade y Seguna es Nuestre Compromise”
"Documenio no valido en medio impreso sin la identificocion de Marco de Agua "Docurnento Conlrolado” Este

documentc contiene informacion de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital, Ninguna parte de su
contenido puede ser usado, copiado, divulgado sin autorizacidn escrita por parte dei Hospital"
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8.4 FOMENTAR PARTICIPACION DE LOS USUARIOS EN LOS PROCESOS
INSTITUCIONALES

Objetivo: Fomentar en los grupos de valor su participacion en los procesos
institucionales.

Meta: Reactivar la Asociaclon de los usuarios,
PROCEDIMIENTO

1. Redlizar convocatorias de postulacién para conformar la Asociacion de
Usuarios.

2. Redlizar reuniones con los integrantes de la Asociaciéon de Usuarios donde
se leven a cabo capacitaciones en femas de interés general.

“Hlaspital Humanizade y. Seqrvre es Nuestwa Compnomise”

“Nocumento no vdiido en medio impreso sin la identificacidn de Marca de Agua "Docurmenio Conirolade” Este
documento confiene informacion de cardcter confidencial y es propledad del Hospilal. Ninguna parte de su
contenido puede ser usado, caplado, divilgado sin aulerizacion escrita por parte ded Hospital”
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