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INTRODUCCION

ta ES.E. Hospital Departamental San Antonio de Padua entiende el serv_ij_cio ol
ciudadanoc{a) como la razdén de ser para brindar un servicio de calidad yth*nono
que responda a las necesidades y expeclalivas del usuario en pro del
mejoramientc confinuc vy la atencidén segura garantizandeo su blenesa‘ar individuci

y colectivo.

Lo atencion al usuario es un elemento de mpor’roncna pcm I(_} geshon de las
entfidades publicas. En este senfido, se impulsan varias acciones ‘encaminadas a
Il satisfaccion de los usuarios, desarrollando mecanlsmos que generen un cambio
en la cultura organizacional vy el mejoramiento en 1o dfe_néién ai ciudadano, con
el fin de facilitar el acercamiento con nuestros _U_Suorios v sus familias fortaleciendo

ast un servicio incluyente, eficaz, de calidad; humano y seguro.
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1. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

1.1.  MISION

Somos una institucion prestadora de servicios de salud de mediana compigjidad
comprometidos con el mejoramiento continuo, innovacion tecnotégica, vy talento
humano cdlificado garantizando una atencién humanizada para nuestros
usuarios v sus familicas.

1.2.  VISION

Para el afio 2028 seremos reconocidos como una instifucion lider en resolutividad
en problemdticas en salud creando un alto impacto social en la poblacién del
depariamento del huila y nororiente caucano

1.3.  PRINCIPIOS Y VALORES CORPORATIVOS

v Servicio humanizado: Sensibiidad para atender y responder o las
necesidades de los usuarios, con calidez, amabilidad, consideracion v
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 -personos para el
fogro de los objetivos

v Integridad: Hacer lo corecto  sin dofio o  los  demds.
v" Respeto: Se acoge siempre a la verdad, no folera bajo ninguna

circunstancia la mentira y repudia la mentira y el engafio; valorando a los
demdas acatado su autoridad y considerando su dignidad

v Pensamiento critico; Habilidad de analizar, reflexionar sobre los hechos de
forma objetiva.

v Efica: Criterio de confidencialidad y profesionalismo en la ejecucién de
todas as actividades que se desarrollan en la institucion.
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v Honestidad: Actuacién con pudor, decoro y recato, tfendrd responsabifidad

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

v lealtad: Asumir el compromiso de fidelidad, respeto v rectitud actuando
siempre bajo el favor de nuestra institucidn usuarios v sus familias.

14. LOGO

1.4.1. SIGNIFICADO DE IMAGEN
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1.4.2. SIGNIFICADO COLORES
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1.5 ESLOGAN
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2. POLITICAS ORIENTADORAS

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

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

2.2 Politica De Gestién Estratégica De Talento Humano. “Garantizar el desarrollo
laboral integral del talento humano, ferialeciendo las competencias y mejorando
su desempefio. Fomentando la transformacion de la cultura organizacionat y de
calidad en la prestacién de servicios y el desarrollo institucional”.

2.3 Politica De Servicio Al Ciudadano. “Lograr la plena satisfaccion de los usuarios
forfaleciendo  los mecanismos de parlicipacion  ciudadana. Garantizar  ta
sirnplificacion y oplimizacion de los trdmites y procedimientos requeridos”.

2.4 Politica De Humanizacidn. “Lograr la satisfaccion plena y humana de nuesiros
Usuarios con una atencién continua, oportuna, perfinente, 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 idenfificar acciones que afecten la seguridad del
paciente. Fortaleciendo la cultura de la seguridad, los procesos de atencién
seguros, la gestion del riesgo. el control sistemdtico de resultados y articulacion 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 cafidad de los servicios de salud, optimizando el uso de los recursos,
promoviendo el enfoque centrado en el usuaric y su familia con miras a lograr la

emmeeme Soluct fnieoral Inpaclo Real e .
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safisfaccion del usuario vy la sostenibilidad financiera de la Institucién'.

2.7 Politica De Integridad. “Incentivar en los colaboradores una convivencia
basada en principios y valores, aporfando en nuestros servicios un trato digno,
amable y humano, priorizando siempre al usuario v su familia”,

2.8 Politica De Transparencia, Acceso A La informacién POblica Y Lucha Contra La
Corrupcion. "Proveer lineamientos que faciliten el acceso o la informacion
publica de la Institucion de manera que disminuya la probabilidad de ocurrencias
de situaciones relacicnadas con corupcion, sobornos v fraudes, coroborando el
compromiso adquiido por la institucion en o lucha de agentes generadores de
detrimento palimonial”.

2.9 Politica De Pardicipacién Ciudadana En La Gestidn PUblica. “Fomeniar en los
grupos de vailor su partficipacion social en la Institucion a #ravés de las
heramientas v los espacios dispuestos, de manera que se logre un conirol
efectivo a la Gestidn Publica de la Entidad”,
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3. PORTAFOLIO DE SERVICIOS

INTERNACION 107 CUIDADO INTERMEDIO ADULTOS

INTERNACION 110 CUIDADO INTENSIVO ADULTOS

INTERNACION 129 HOSPITALIZACION ADULTOS

INTERNACION 130 HOSPITALIZACION PEDIATRICA

QUIRURGICOS 203 CIRUGIA GENERAL

QUIRURGICOS 204 CIRUGIA GINECOLOGICA

QUIRURGICOS 207 csRUG§’A ORTOPEDICA

. CIRUGIA

QUIRURGICOS 209 | OTORRINOLARINGOLOGIA

QUIRURGICOS 215 CIRUGIA UROLOGICA

CONSULTA EXTERNA 301 ANESTESIA

CONSULTA EXTERNA 302 CARDIOLOGIA

CONSULTA EXTERNA 304 CIRUGIA GENERAL

CONSULTA EXTERNA 312 ENFERMERIA

CONSULTA EXTERNA 316 GASTROENTEROLOGIA

CONSULTA EXTERNA 320 GINECOBSTETRICIA
MEDICINA FISICA Y

CONSULTA EXTERNA 327 REHABILITACION

CONSULTA EXTERNA 328 MEDICINA GENERAL

CONSULTA EXTERNA 329 MEDICINA INTERNA

CONSULTA EXTERNA 333 NUTRICION Y DIETETICA
ORTOPEDIA Y/O

CONSULTA EXTERNA 339 TRAUMATOLOGIA

CONSULTA EXTERNA 340 OTORRINOLARINGOLOGIA

CONSULTA EXTERNA 342 PEDIATRIA

CONSULTA EXTERNA 344 PSICOLOGIA

CONSULTA EXTERNA 355 UROLOGIA

CONSULTA EXTERNA 420 VACUNACION

APOYO DIAGNOSTICO Y )

COMPLEMENTACION TERAPEUTIC A 706 | LABORATORIO CLINICO

APOYO DIAGNOSTICOY 19 TOMA DE MUESTRAS DE

COMPLEMENTACION TERAPEUTICA LABORATORIO CLINICO

APOYO DIAGNOSTICO Y ,

COMPLEMENTACION TERAPEUTICA 714 | SERVICIO FARMACEUTICO

APOYO DIAGNOSTICO Y

COMPLEMENTACION TERAPEUTIC A 729 TERAPIA RESPIRATORIA

e Sl Integral Impacio Real
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APOYO DIAGNOSTICO Y

COMPLEMENTACION TERAPEUTICA 737 | FSIOTERAPIA

APOYO DIAGNOSTICO Y 240
COMPLEMENTACION TERAPEUTICA DEL LENGUAJE

FONOAUDIOLOGIA Y/O TERAPIA

APOYO DIAGNOSTICO Y .
COMPLEMENTACION TERAPEUTICA 742 | DIAGNOSTICO VASCULAR

APOYO DIAGNC')STICO L 744 IMAGENES DIAGNOSTICAS -
COMPLEMENTACION TERAPEUTICA IONIZANTES

APOYO DIAGNC')SI!CO L 745 IMAGENES DIAGNOSTICAS - NO
COMPLEMENTACION TERAPEUTICA IONIZANTES

APOYQ DIAGNOSTICOY
COMPLEMENTACION TERAPEUTICA

746 GESTION PRE-TRANSFUSIONAL

ATENCION INMEDIATA 1101 ATENCION DEL PARTO

ATENCION INMEDIATA 1102 URGENCIAS

ATENCION INMEDIATA 1103 TRANSPORTE ASISTENCIAL BASICO
. TRANSPORTE ASISTENCIAL

ATENCION INMEDIATA 1104 MEDICALIZADO

4. DERECHOS Y DEBERES

DERECHO A:

v" Recibir atencién de Urgencias una vez |a solicite.

v Recibir un trato digno, amable, respemndo sUs creencias, cosiumbres vy

oplmones

¥ Recibir informacién clara y oporiuna acerca de: su  enfermedad,
fratamiento, cuidados y tramites administrativos  asociados con  su

condicion de salud,

v Ser atendido por un equipo de Salud preparado y comprometido en un

ambiente privade y seguro.
v Obtener un manejo confidencial de su Historia Clinica.
v Atener un acompanante durante ef proceso de atencion.
v

Elegir al Profesional de salud de acuerdo con su necesidad vy oblener una

segunda opinidn médica sobre su enfermedad cuando lo requiera.

v Expresar sus sugerencias, felicitaciones, quejas, reciamos y recibir respuesta

oportunamente.

v A un trabgjo coordinado con ofras enfidades en caso de violencia,

malirato, abuso vy abandono.
v Motir dighamente,

Salud Integral mpacio Real -
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DEBER A:

v Seguir las recomendaciones dadas por el eguipo de salud, para su
bienestar.

v Tratar amable y respetuosamente al equipo de salud v 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 ideniificacion, afiliacion al sistema
de seqguridad social y estado de Salud.

v Velar por el cuidado de su salud v a de su comunidad.

v Cumplir con las Normas y politicas establecidas para el Ingreso v Egreso
de ia Institucion.

v Cuidar los bienes de la Instituciéon uso racional de los recursos, instalaciones

5.

y dotacidn,

iCON LOS DEBERES Y DERECHOS, GANAMOS TODOS!

REQUISITOS GENERALES PARA LA ATENCION.

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

EAPB.

Lo anterior significa que el usuario puede ingresar a la ESE HOSPITAL
DEFPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PARUA de dos formas:

Directamente al servicio de urgencias como consecuencia de ung
urgencia, siendo paciente afiliado o una Entidad Administradora de Planes
de Beneficios (CPS o EAPB] o como usuario particular o bien, directamente
solicitando consulta programada o examen diagndstico como  usuario
particular,

Remitido con orden de servicios por su Entidad Administradora de Pianes
de Beneficios {EPS o EAPB] para servicios ambulatorios u hospitalarios.
Adicionalmente puede ingresar por remisién de ofra Institucion Prestadora
de Servicios de Salud (IPS) para servicios hospitaiarios.

Salud Integral tmpacto Real wes 11
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A continuacion, se describe cada caso:
Remisién a Consulta Externct;
v Por remisién de la EPS.
v" Porremisién de ia Entidad de medicina Prepagada.
v Por remision de la Entidad de Régimen Especial.
v" Porremision de la Aseguradora (SOAT o ARL}.
v" Por consulta particular.
Ingreso a Urgencias, hospitalizacién, cirugia y ginecobstetricia:
v Por demanda esponténea.
v Porremisidn de la EPS.
v" Por remisidn de la Entidad de Medicina Prepagada.
¥ Por remisién de la Entidad de Régimen Especial.
¥ Por remision de la Aseguradora (SOAT o ARL).
v Por consulta particular.

Todo usuario que deba ser remitido de un nivel de afencidn a ofro, debe llevar un
formato de remision diligenciado en forma completa, exclusivamente por el
profesional fratante, incluyendo ademds de la informacién general, los datos de
la historia clinica que describan las condiciones de salud y el motivo por et cual se
remite.

Todo usuario remitido para el servicio de hospitalizacidon y/o urgencias debe i

acompanado, en lo posible, de un integranie del nicleo familiar. Cuando la
evolucion clinica, lo amerite el usuario debe ser contrameferido a un nivel de
complejidad infericr o a ta institucion de origen, mediante el diligenciamiento del
formato u hoja de contrareferencia, para garantizar la confinuacion de su
manejo.
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4. OBIJETIVOS

6.1 Objetivo General

Establecer un plan de servicio al ciudadano que garantice ia atencion
humanizada para nuestros usuarios y familias, enfocado con el mejoramiento

confinuo,

6.2 Objetivos Especificos

1. Dar a conocer a los usuarios y funcionarios det Hospital San Antonio de
Paduct los derechos v deberes

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

3. Medir el porcentaie de satisfacciéon de los usuarios, identificando sus
necesidades, expectativas y pricridades, con relacion a los servicios que la
ESE le oferta,

4. Fomentar en los grupos de valor su participacion en los procesos.
7. CANALES DE ATENCION

7.1 Canal Presencial

En el canal presencial (ventanilla SIAU) el equipo de atencién ai usuario brinda
una atencidn personalizada la cual consiste en la radicacidn de comunicaciones
oficicles (pefticiones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de tramiles v
servicios) dirigidas al servicio o atencidn prestado en el Hospital Departamential
san Anfonio de Padua, sumado a lo anterior, en la ventanilla SIAU podrd solicitar
informacion, orientacion o asistencia relacionado con la institucion,

El punto de atencidén se encuentra ubicado en el servicic de Consulta Externa,
segunda ventana después de la pueria de ingreso. Horario de atencion a los
usuarios: de lunes ¢ viernes de 7:00 am a 12:00 pm y de 2:00 pm a 6:00 pm.

Es de aclarar gque en la ventaniila SIAU se brinda atencién preferencial y prioritaria
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a civdadanos en situaciones parficulares, como  adulios mayores, mujeres
embarazadas, nifos, nifias y adclescenies, poblacidn  en  situacion  de
vulnerabilidad, grupos  étnicos  minoritarios,  personas  en  condicién  de

discapacidad vy personas analfabeta,

7.1.1 Afencidn a nifos, nifias y adolescenies

Tomando como base la Ley 1098 de 2006, nifios o nifias son las personas entfre
los Oy los 12 afos y, por adolescente kas personas entre 12 v 18 afios. Los nifios,
nifas v adolescentes pueden presentar solicitudes, quejas o reclamos
directamente sobre asuntos de su interés particutar.

7.1.2 Adultos mayores y mujeres embarazadas

Segun la Ley 1274 de 2009, los adulios mayores son personas de sesenta [60)
afios o mdas. A criterio de los especialistas, una persona podrd ser clasificada
dentro de este rango, siendo menor de 60 afios y mayor de 55, cuando sus
condiciones de desgaste fisico, vilal y psicoldgico osi lo determinen.

7.1.3 Personas en situacién de vulnerabiiidad

Se consideran personas en situacion de vulnerabilidad o las victimas de
violencia, a fos desplazados y & las personas en situacion de pobreza extrema.
Con el fin de evitar mayores fraumas y victimizar a estas personas deben
incorporarse al modelo de servicio aclitudes que reconozcan su dereche a la
atencion y asistencia humanitaria. En desarrollo del protocolo de servicio, le
corresponde al servidor publico.

7.1.4 Grupos étnicos minoritarios

A este grupo perfenecen los  pueblos indigenas, comunidades
afrocolombianas, palenque- ras o raizales y pueblos gitanos,

7.1.5 Personas en condicién de discapacidad {cognitiva, mental o fisica)

Acorde ia Ley 1418 de 2013, aquellas personas que tengan deficiencias fisicas,
mentales, inftelectuales o senscriagles a mediano v largo plaze que, al
interactuar con diversas barreras incluyendo las actitudinales, puedan impedir
su participacion piena y efectiva en la scciedad, en igualdad de condiciones
con las demdas.

Las personas con y/o en siluacion de discapacidad se deben fralor
debidamenie acorde a su discapacidad, ayuddndola de ser necesario,
siempre y cuando, la persona lorequiera o acepte,

Salud infegral Impacio Beal
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7.2 Canal Telefénico

El canal telefénico brinda orientacion a los usuarios acerca de los requisitos parc
fréimites y servicios, informacion de citas médicas, horarics de atencién y demds
informacion relacionada con g institucion.

Por medio de este canal es posible la interaccion en tiempo real entre el
colaborador y el civdadano y/o usuario a fravés de las redes de telefonia maovil a
fraveés del celular: 318 827 0007, horarics de atencion: lunes a viernes de 7:00 am a
12:00 pm y de 2:00 pm a é:00 pm, centro de llamada Call Center con 1os nGmeros
telefonicos: 323 543 9162 y por medio de WhatsApp: 317 234 0077 en un horario de
lunes a viernes de 7:00 am a 5:00pm y sGbados de 7:00 am a 11:00 am.

7.3 Canal Virtual

La pagina web det Hospital San Antenio de Padua brinda orientacion general o
los usuarios a fraves del link hitps://hospitaldelaplata.gov.co/, en donde los
civdadanes podran encontrar informacion de interés acerca de la institucién y
donde también les serd posible realizar la radicacion en linea de comunicaciones
oficiales las 24 horas det dia, fodos los dias de la semana, quedando registradas
en ei sistema de gestion documental de la entidad. Por ofro lado, también se
cuenta con el del coreo electrdnico siau@esesanantoniodepadua.gov.co, a
través del cucl se alienden consulias y si el usuario lo solicita se realiza la
radicacion de cualquier peticion, queja, reclamo, sugerencia o felicitacién que se
inferponga.

Peticién: Es un escrito o solicitud a fravés de la cual una persona por motivos de
interés general o particular solicita o intervencion de la entidad para la resolucion
de una situacion, la prestacion de un servicio, Ia informacion o requerimiento de
copia de documentos, entre ofros.

Queja: Es una inconformidad manifestada por vn usuario a través de la cudl
expresd inconformidad con el actuar de un funcionario de la entidad.

Reclamo: Es una soficitud del usucrio a través de ia cual los usuarios del Sector
Saiud dan a conocer su insatisfaccion con la prestacion del servicio de salud
por parte de un actor del Sector Salud o solicita el reconocimiento del derecho
fundamental o ia salud.

Sugerencia: Comunicacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o
fa gestion de la entidad,
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Felicitacion: Manifestacién gue expresa el agrado o satisfaccion con el servicio,
con un funcionario o con ef procesc que genera el servicio.

Recuerde el procese para interponer su PQRSF via pdagina web:

NANANKN

7.4 Por

Acceso: hittps://hospitaldelaplata.gov.co/

Link de Ingreso: hitps://hospitaldelaplata.gov.co/parsd/

Registrar el PGQRS. Requiere datos personcles y correo electrénico.

La Oficina de Sexvicio e informacion y Afencién al Usuario (SIAU) leerd,
registrard, llevard confrol y framitard las PQRS para suministrar una
respuesta oportuna,

Cormrespondencia

Este canal permite a los ciudadanos, por medic de comunicaciones escritas,
realizar tramites y solicitar servicios, pedir informacion, orienfacidn o asistencia
relacionada con el quehacer de la entidad por medio de la ventanilla Unica
el cual atiende en un horario de atencién de lunes a viernes de 7:00 am a
12:00 pm y 2:00 pm a &:00 pm. Los buzones de sugerencias también hacen
parte de este canal.

La corespondencia escrita en papel puede ser elaborada por cualquier
civdadano y enfregada en el drea de ventanilia Unica, por olra parte, las
PQRSF escritas en el formato que se encuentra en los buzones de sugerencics
fambién pueden ser inferpuestas por cualquier ciudadano, los cuates serdn
recogidos por las Areas o colaboradores asignados, en este caso, la Oficina
de Servicio de Informacidn y Atencidn al Usuario (SIAU).

8. PLAN DE SERVICIO AL CIUDADANO SI1AU.

8.1 Socializacién Y Divulgacién Derechos Y Deberes

Objetivo: Dar o conocer d los usuarios v funcionarios del Hospital San Anfonio de

Padua
Meta:

tos derechos y deberes.
Apropiacion y conocimiento de los derechos v deberes en todos los

usuarios y funcionarios del hospital.

PROCEDIMIENTO

1.

2.

Enfregar y socializar la carta de derechos v deberes del usuario g los
colaboradores del hospital.

Entregar vy socidlizar la carta de derechos y deberes a tos usuarios del

- Stilud nlegral Impacto Real - 16

“Documento no valido en medio impreso sin la identificacién de Marca de Agua “Documenio Conlrolado™ Este
documento conliene informacién de cardcter confidencial v es propiedod del Hospital, Ninguno porle de su

conienido puede ser usado, copiado, divuigado sin autorizacidn escriita por parie del Hospital™




£5.F

HOSPITAL DEPARTAMENTAL

&M!__i}ﬁf(}h’iﬂ B Pﬁfﬁj__ﬁ\ EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL SAN Versidn:

At vcty fed

Fecha: 30/01/2025

PLAN DE SERVICIO AL CIUDADANO Cédigo: MDE-GAUPC-AU-PL-CO}

ANTONIO DE PADUA

06

LA PLATA HUILA Pagina
PROCESO: GESTION ATENCION AL USUARIO

1de7

hospiicl.

3. Evaluar la comprension de los derechos y deberes por parte de los

funcionarios y usuarios del hospital.

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

Objetivo: Analizar y dar respuesta a fas 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 respussta de PQRS segin ABC de calidad.

CANALES DE RECEPCION DE PQRSF:

Por medio de los buzones ubicados en los diferentes dreas de la ESE;
Consulta externa: 3; Urgencias 1; Cirugia 1; Hospitalizacion 1; Pediafria 1;
Ginecoobstetricia: 1; Unidad de Cuidados Intensivos: 1; Gastroenterologia:
1, Cardiologia: 1; Tomografias: 1.

De manera personalizada direciamente en o oficinag  de  SIAU,
diligenciando el formato D-PQ-F-00T de PQRSF.

De manera personalizada en la oficina de ventanilla dnica.

Por medioc de la pdgina web del Hospital en el link
hitps://hospitaldelaplata.gov.co/parsd/

PROCEDIMIENTO

La apertura del buzdén de PQRSE se realizard de lunes a viernes [dias
hdbiles) donde se contard con la participacion 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 cuantificar las quejas reclamos, sugerencias o felicitaciones,

elaborando la respectiva acta de aperfura firmada por los participantes.
El colaberador det drea de Atencidn al usuaric archivard el acla en la
carpeta de apertura del buzdn.

TRAMITE DE LAS PQRSF

Siguiendo una apropiada investigacion, la organizacién debe dar una

respuesta. Sila PQRSE no puede resclverse inmediatamente, se reviscrd de
tal manera que se alcance una solucion eficaz tan pronto como sea
posible.
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» La coordinadora de atencion al usuario dard fr&mite de manera escrita
directamente al usuario, en caso de no fener ka capacidad y autonomia
para resolver la queja y dependiendo del contenido de ésta, se soficita ia
infermediacion de los lideres de los procesos asistenciales y administrativos
requerida, anexando fotocopia de la PQRSF y se dard informacion escrita
al representante legal de la ESE HOSPITAL DE PARTAMENTAL SAN ANTONIO
DE PADUA DE LA PLATA, HUILA, para el respectivo seguimiento.

» TJodas las peticiones quejas reclamos y sugerencias de cardcter de resgo
vital, tendrd un fiempo maximo de respuesta de {24) horas, de riesgo
priorizado, fendrd un tiempo mdximo de (48) horas, de riesgo simple,
tendrd un tiempo mdaximo de (72) horas. Peticiones generales: quince (15)
dias hdbiles, Solicitudes de informacién: diez (10} dias habiles, Copias:
dentro de los tres {(3) dias habiles - Si las copias son de historias clinicas o de
examenes y se requieran para una censulta o urgencia, serdn catalogados
como reclamaos,

»  Una vez efectuada la respuesta se procede a nofificar inmediatamente af
usuario {por ejempto, telefénicamente, por correo postal o electdnico).

8.3 MEDICION ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS:

Objetivo: Medir el porcenigje de satisfaccion de los usuarios, identificando sus
necesidadss, expectativas y prioridades, con relacion a los servicios que la ESE e
oferta.

Meta: Aumento gradual de la satisfaccidn del usuario mediante la generacién de
planes de mejora,

PROCEDIMIENTO

1. Aplicacién de la encuesta: Este instumento es aplicado por las
orientadoras y/o coordinadora de SIAU, previa socializacion del formato y
de la importancia de esta herramienta, se redliza de lunes a viernes, se
toma 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 atencidn que reciben los usuarios en los diferentes servicios
de la ESE por lo tanto el andiisis se redliza con base a los items evaluados,
teniendo en cuenta el porcentagje de satisfaccion o insatisfaccion.

3. Tabulacién de la informacién: Se realiza por ftems evaluado con el fin de
obtener un andlisis cuantitativo.
Salvd fntegral impacic Real
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4.

Soclalizaciéon de los resultados: los resultados se dan a conocer en el
comite de ética e integridad donde se establecen los pianes de meiora
nertinentes,

Realizacién Planes de Mejora: Son realizados conjuntamente en el comité
de efiqueta e integridad del cual hace parte la coordinadora de g oficina
SIAU, la auditora de calidad, la subgerente Técnico-Cientifica, lider del
preceso de seguridad ol paciente, gerente del hospital, coordinadora
meédica y de enfermeria enfre otros.

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 EBlica e
Infegridad.

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: Participacion de ta Asociacion de los usuarios,

PROCEDIMIENTO

1.

Realizar reuniones con los integrantes de ia Asociacion de Usuarios donde
se lleven a cabo capacitaciones en temas de interés general.
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