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1. INTRODUCCION

La ESE Departamental San Antonio de Padua del municipio de La Plata Huila,
comprende el servicio del ciudadano como la razén de ser de la Institucion, para
brindar un servicio de calidad humana, eficiente y eficaz que responda a las
necesidades y expectativas de los usuarios en garantia del mejoramiento continuo,
la atencidon segura y resultado de satisfaccion garantizando el bienestar individual
y colectivo de nuestros usuarios.

Este documento se definen las acciones en un entorno donde la participacion
ciudadana, la tfransparencia y la confianza en las Instituciones son pilares
fundamentales para una buena gobernabilidad, donde se hace necesario plasmar
estrategias claras y coherentes que nos permitan fortalecer el vinculo entre la
ciudadania vy la Institucion. La estrategia anual de servicio al ciudadano surge
como una herramienta integral para orientar y consolidar los esfuerzos
Institucionales en la mejora continua de la atencidon a los usuarios, la promocion de
la participacion y la generaciéon de espacios de didlogo abierto y constructivo.

Este plan responde al compromiso de La ESE Departamental San Antonio de Padua
con una gestion centrada en los pacientes, donde se privilegia la escucha activa,
la eficiencia en la prestacion de los servicios y la rendicidon de cuentas como ejes
esenciales para el desarrollo de una ciudadania informada, empoderada y
protagonista en la toma de decisiones publicas.

A través de esta estrategia, se busca fortalecer los canales de comunicacion y
atencion, promover prdacticas innovadoras e inclusivas, y garantizar que las
necesidades, expectativas y propuestas de la ciudadania sean consideradas en la
planificacidon y ejecucion de las acciones institucionales. La participacion
ciudadana no solo se concibe como un derecho, sino como un elemento
transformador que permite construir una Institucion mds cercana, justa y eficaz.

Este documento establece los objetivos, lineas de accidn, actividades clave,
cronograma e indicadores de seguimiento que guiardn la implementaciéon de la
estrategia alo largo del ano, con el propdsito de consolidar una cultura de servicio
orientada a resultados y centrada en los usuarios.

2. OBJETIVO GENERAL

La ESE Departamental San Antonio de Padua, plantea objetivos para mejorar la
calidad, oportunidad, equidad y humanizacion de los servicios de salud,
fortaleciendo el relacionamiento con la ciudadania mediante estrategias de
atencion cenfradas en el paciente, promoviendo la participacién de la
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comunidad, el dialogo transparente y la corresponsabilidad en el cuidado de la
salud individual y colectiva.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

» Fomentar en los grupos de valor la participacion ciudadana en los procesos
Institucionales.

> Incrementar el nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios de salud
mediante la mejora de la calidad de la atencion.

» Andlizar y dar respuesta oportuna a las PQRSF radicada por los usuarios
siguiendo los lineamientos establecidos por la normativa vigente y priorizar la
atencién al usuario.

> Mejorar los canales de comunicacidon e implementar estrategias que
optimicen la gestidon de llamadas, la comunicacion con el paciente y el uso
de herramientas tecnoldgicas.

» Garantizar el cumplimiento de los derechos y deberes de los usuarios.

» Cumplimiento de atencién preferencial con enfoque diferencial en la
Institucion.

3. MARCO NORMATIVO

Constitucion Politica de Colombia (Art. 270):
Establece el derecho a la participacion ciudadana en la gestidon publica.

Ley 1438 de 2011: Define la participacién social como un elemento fundamental
del sistema de salud.

Ley 1751 de 2015: Estatuto de Salud, que reconoce el derecho ala participacion
en salud.

Resolucion 2063 de 2017 (PPSS): Establece la Politica de Participaciéon Social en
Salud, promoviendo la participacion ciudadana en la planeacién, seguimiento
y evaluacion de politicas y programas de salud.

Resolucion 1243 de 2021: Imparte lineamientos para la implementacion del
Modelo Integral de Servicio al Ciudadano en el sector salud.

Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG): Fomenta la relacién Estado-
ciudadania y la transparencia en la gestién publica.
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4. CARTA DE TRATO DIGNO AL CIUDADANO

Con el propdsito de tener una interaccién directa con usted nuestra razén de sery
garantizar el cumplimiento de sus derechos, la ESE Hospital Departamental San
Antonio de Padua, se compromete a ser un hospital confiable, humanizado y
seguro, al servicio de su salud y la de su familia, Conscientes de convencidos en
prestar servicios intfegrales y especializados que respondan adecuadamente a las
necesidades y expectativas de la ciudadania.
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5. Divulgacion de los derechos y deberes de los usuarios.

La divulgacion de los derechos y deberes de los usuarios es fundamental para
garantizar una atencidn en salud, con ética, equitativa, segura y cenfrada en el
paciente, donde nos permite fomentar la confianza y el respeto mutuo, que
permite que los usuarios participen activamente en su proceso de atencion; los
deberes y los derechos se deben garantizar que se cumplan dentro de nuestra
Institucion.

Los deberes y derechos son socializados por los orientadores de la Oficina de
atencion al usuario de lunes a viernes en todos los servicios de la ESE Hospital SAN
Antonio de Paduaq, por otra parte, es un indicador institucional y la meta mensual
es de 80%, reportados al drea de calidad e indicadores.
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6. CANALES DE ATENCION
6.1. Canal de Atencion Presencial

Oficina de Atencién al Usuario Ubicada en la ventanilla dos, por el servicio de
consulta externa, al correo ventanilla@esesanantoniodepaduda.gov.co
Horario de Atencién al pUblico: lunes a viernes de 07:00 AM a 12 M - 02:00 PM a
06:00 PM

6.2. Canal de Atencion Virtual

Pagina oficial: https://hospitaldelaplata.gov.co/

Correo: siau@esesanantoniodepadua.gov.co

Correo institucional: gerencia@esesanantoniodepadua.gov.co
Facebook: ESE Hospital Departamental San Antonio de Padua.
Instagram: hosp.sanantoniodepadua

6.3. Canal de Atencidn Escrito

A través de la ventanilla Unica, ubicada por el servicio de consulta externa.
Horario de Recepcion de documentos: lunes a viernes 8:00 AM a 12:00 M y 02:00 PM
a 5:00 PMé.4. Canal de Atencién telefonica y correos electronicos institucionales.
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6.5. Canales de comunicacion para solicitud de citas médicas especializadas:

Con el proposito de garantizar una atencion oportuna y facilitar el acceso de los
usuarios a los servicios de salud especializados, la institucidn dispone de agentes
presenciales encargados del proceso de asignacion de citas médicas
especializadas durante los periodos de apertura de agenda. Este servicio se
encuentra disponible de lunes a viernes en el horario de 7:00 a. m. a 5:00 p. m. y los
sdbados de 7:00 a. m. a 11:00 a. m., brindando orientacién y apoyo a los usuarios
en la gestion de sus solicitudes y contribuyendo a una atfencion eficiente y

organizada.
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6.6. Correos electrénicos Institucionales.
E.S.E. HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN CORREO ELECTRONICO
ANTONIO DE PADUA AREA
Activos activosfijos@esesanantoniodepadua.gov.co
Almacén almacencentral@esesanantoniodepadua.gov.co
Almacén almaceninsumos@esesanantoniodepaduad.gov.co
Archivo archivo@esesanantoniodepadua.gov.co
Armado armado.cuentas@esesanantoniodepadua.gov.co
Asesor asesoradministrativo@esesanantoniodepadua.gov.co
Auditoria auditoria.cuentasmedicas@esesanantoniodepadua.gov.co
Auditoria auditoriacalidad@esesanantoniodepadua.gov.co
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Contratacién

confratacion@esesanantoniodepadua.gov.co

Contratacién EAPB

confratacioneapb@esesanantoniodepadua.gov.co

Control

meci@esesanantoniodepadua.gov.co

Referencia y Contrarreferencia

coordinacionreferencia@esesanantoniodepadua.gov.co

Costos costos@esesanantoniodepadua.gov.co
Epidemiologia epidemiologia@esesanantoniodepadua.gov.co
Estadistica estadistica@esesanantoniodepadua.gov.co

Facturacion

facturacion@esesanantoniodepadua.gov.co

Facturacion

facturacionanexos@esesanantoniodepadua.gov.co

Facturacion

facturacionelectronica@esesanantoniodepadua.gov.co

Farmacia farmacia@esesanantoniodepadua.gov.co
Financiera financiera@esesanantoniodepadud.gov.co
Gerencia gerencia@esesanantoniodepadua.gov.co
Ambiental gestionambiental@esesanantoniodepadua.gov.co
Ginecologia ginecologia@esesanantoniodepadua.gov.co

Hospitalizacién

hospitalizacion@esesanantoniodepadua.gov.co

Humanizacioén

humanizacion@esesanantoniodepadua.gov.co

IAMII iami@esesanantoniodepadua.gov.co

Indicadores indicadores@esesanantoniodepadua.gov.co

Jefe Consulta Externa jefeconsultaexterna@esesanantoniodepadua.gov.co
Juridico juridica@esesanantoniodepadua.gov.co

Laboratorio laboratorio@esesanantoniodepadua.gov.co
Mercadeo mercadeo@esesanantoniodepadua.gov.co

MIPG mipg@esesanantoniodepadua.gov.co

Nomina nomina@esesanantoniodepadua.gov.co

Pagos pagos@esesanantoniodepadua.gov.co

Pediatria pediatria@esesanantoniodepadua.gov.co
Planeaciéon planeacion@esesanantoniodepadua.gov.co
Presupuesto presupuesto@esesanantoniodepadua.gov.co
Psicologia psicologia@esesanantoniodepadua.gov.co
Radiologia radiologia@esesanantoniodepadud.gov.co

Rayos rayosx@esesanantoniodepadua.gov.co

Recepcion recepcion.cuentas@esesananftoniodepaduda.gov.co
Recursos recursoshumanos@esesanantoniodepadua.gov.co
Referencia referenciaycontrareferencia@esesanantoniodepadua.gov.co
Revisor revisorfiscal@esesanantoniodepadua.gov.co
Seguridad seguridadpaciente@esesanantoniodepadua.gov.co
Seguridad SGSST@esesanantoniodepadua.gov.co

SIAU siau@esesanantoniodepadua.gov.co

Sistemas sistemas@esesanantoniodepadua.gov.co
Subgerencia subgerencia.asistencial@esesanantoniodepadua.gov.co
Tesoreria tesoreria@esesanantoniodepadua.gov.co

Trabagjo frabajosocial@esesanantoniodepadua.gov.co

UucCl UCl@esesanantoniodepadua.gov.co

Urgencias urgencias@esesanantoniodepadua.gov.co
Ventanilla ventanillo@esesanantoniodepadua.gov.co
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Calidad calidad@esesanantoniodepadua.gov.co
Habilitacion calidadhabilitacion@esesanantoniodepadua.gov.co
Cartera cartera@esesanantoniodepadua.gov.co
Central autorizaciones@esesanantoniodepadua.gov.co
Cirugia cirugia@esesanantoniodepadua.gov.co
Citas citas@esesanantoniodepadua.gov.co
Cobro cobrocoactivo@esesanantoniodepadua.gov.co
Contabilidad contabilidad@esesanantoniodepadua.gov.co
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6.7. Pdgina web de la Institucion

Mediante la pagina web hitps://hospitaldelaplata.gov.co/ los  usuarios
encontraran estrategias para solicitar sus citas médicas, radicar PQRSF, que
servicios presta nuestra Institucion.
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® 0 © O o o

Seryidos Cltas Tramites Contratacic PORSD Trarearen
Méicas

RESOLUCION 689 DE 2025 - Eleccion Hepresentante Contador de Visitas

Asociaciones de Usuarios Ants Junta Directiva HDSDP

6.8. Sitio informacion al civdadano.

Aqui los usuarios encontrardn informacion importante de los diferentes procesos de
la oficina de atencién al ciudadano, donde cuenta con un equipo de trabajo que
estd dispuesto a colaborar e informar con claridad los requerimientos.
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INFORMACION DEBERES Y DERECHOS

v Guia Bilingle

Nuestra Institucidon cuenta una colaboradora que habla el dialecto NASA YUWE,
es muy importante teniendo en cuenta que la ESE Hospital San Antonio de
Padua, se prestan los servicios a la poblacion indigena de la zona del nororiente
caucano, contamos con su disposicidon en el momento que cualquier servicio
requiera de sus servicios como lo es la traduccion y el dialogo en lengua NASA.
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oMese Sefiale que parte del cuerpo le duele
R SN ANTONID DE PADUA Lengua Nasa: Mia'sxwe mteek a'ka
Detecho [bee R T Qe U A5 S
Lengwa Mosa: PGy Lengma N Jeby Lengua Nosa: Py Lengua Neaa: ot

==
PRPEIP oo e +— R b
‘%“. HOSPTAL DEPARTAMENTAL
' SAN ANTONID DE PAGUA
Indique el grado de dolor que siente
Lengua Nasa: Thaak a'kapan mkaagjiyuwe
0 Sin dolor Lengua Nasa: a'kame
1 Poco dolor Lengua Nasa: 8uckwecxa a'ka
2 Dolor moderado Lengua Nasa: Wehgxaa a'ka
3 Dolor fuerte Lengua Nasa: sena a'ka “
4 Bastante dolor Lengua Nasa: senxuh a'ka
5 Dolor Intenso Lengua Nasa: meh a'kayu
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ESE
‘%‘" HOSPITAL DEPARTAMENTAL
@l SAN ANTONIO DE PADUA

L Vomito
Zay
™ :
1 E Diarrea
fh | Fiebre
Mareos

Dificultad para respirar

%3 'O

Ha presentado
Lengua Nasa: Txgjx Uusyugpak

Lengua Nasa: Pugaga -
| a8 dia [ Tawn eentelegxoa

S 15 s J Tekh ki'sunxaja
Lengua Nasa: Ugxigx

| mes / Teecx atenxaja

Lengua Nasa: Kwekwesek

Mos de 2 mes/ e'za'te
thaakhnxaja

Lengua Nasa: TOuttu 6 meses | Selx a'tenxaja

| ano / teesx o'katxnxaja A

Lengua Nasa: Ousya ajdme

ESE
HOSPITAL DEPARTAMENTAL
SAN ANTONID DE PADUA

oM ESE
"n

Q

=

Fe Desde cuando presenta
=) vomito
E_._ diarrea

Cuanto hace que tiene
| fiebre

h

™ Desde cuando presenta

Cuanios dics presenta
mareos

)

” Desde cuando le dificulta
c para respirar

Desde cuando presenta los sinfomas
Lengua Nasa: Baagxk wétme Uusthe

Lengua Nasa:
Baagxk pugagaya takh | a8y / Tawn eentetesxaa
Lengua Nasa: "
15 di I"sunx
Baaogxk Goxicxya takh s floe it s
| mes [ Teegx a'lenxaja "
Lengua Nasa: ©
kwekwe saknxak ma'z esntenxa Masdte 2 onse P a's e
' Qs 1 &
uireck thoakhnxaja £
Lengua Nasa: & messess | Setx a'tenxaja
Maz eentenxa t0utiu Gusthe’ >
1 ano /[ teegx akatxnxaja ~

Lengua Nasa:
Baagxk Ouse'sya gjame

BEURAD Tl BTN
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e HOSPITAL DESARTAMERTAL gHa COQSUFTIIC"O?
Wl SAN ANTONIO DE PADUA Lengua Nasa: Vxite yu'ge tudxpak

3A tomado remedios - No he tomado

f >T naturales? ST
- r < P (Jxuth yu'ce tutpanik?) Lengua Nasa: xajxnxuhp fudxmeyth.

- Si estoy tomando )
Lengua Nasa: Uu jxuth yuge tudxnusth

«1‘ . A tomado ofros - No he tomado ningln ofro medicamento. .
aad vy medicamenios? LQ"Q“Q Nasa: Vxite yuge 'demey’h ’)
O [Vxite yuge tudxnuspaj?| s
s
sde0

G Informacion General:

e 4
= HOSPITAL DEPARTAMENTAL ®
@l SAN ANTONIO DE PADUA Lengua Nasa: Jiyuwa

Casteflano | Nasa
Cuol gs su Nomlwe ¢ "k ra'w yoos? (F] ldx ma'w yoas (M)
Que adod flens ¥ Maz o'kofx |I'e
Busnos dias Mo'wa pe'th (M) Ma'wiwe pe'th (F)
Buenas tardes Ma'wag ixi'e (M} Ma'kwe Ixi"z (F) B
Buenos naches Ma'wg ikus (M) Ma'wiewe ikus (F) ;;
M nombre ey Uk soooox yaosth [F) Adxa xoooe yaasth (M) ___
Soy Medico /o U'ka yu'ganastty {F] Adxa yu'genasth (M)
Soy enfermero fa U'ka dgatheanasth (F] Adxa dgathegnasth (M) ‘
Soy aouiior de enlermer U'ka Hca otpu'genasth [F} Adxo &ga atpa'cxnasth (M)
Groclos Cxuu ik A
Por favor Mean

Estas fichas diddacticas fueron creadas por la colaboradora bilingle en conjunto
con el drea de humanizacién con la finalidad de que adquieran un conocimiento
bdsico a los colaboradores del drea asistencial; como médicos, auxiliares, jefe de
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enfermeria, para que tengan en cuenta en el momento de brinda atencién a un
paciente que hable dialecto NASA.

7. ACTIVIDADES PARA MEJORAR EL SERVICIO AL CIUDADANO

La estrategia se enfoca en brindar al ciudadano la informacidén que necesite de
forma clara y oportuna, con el objetivo de fortalecer la comunicacion de manera
directa y tfransparente. La clave de la estrategia es proporcionar informacion Util

al ciudadano de forma directa y oportuna.

Para mejorar el servicio y la satisfaccién del ciudadano, la ESE Hospital San Antonio
de Paduag, se llevard a cabo las siguientes actividades con el objetivo de fortalecer
su imagen institucional:

N. | Area / Estrategia

Objetivo

Meta

Procedimiento de
Cumplimiento

Medicién

1 Socializacion y
divulgacion de
derechos y
deberes

Dar a conocer a
los usuarios y
funcionarios del
hospital los
derechosy
deberes

Apropiaciény
conocimiento de
los derechos y
deberes en
tfodos los usuarios
y funcionarios

1. Entregar y socializar la
carta de derechos y deberes
a colaboradores.

2. Entregar y socializar la
carta de derechos y deberes
a los usuarios.

3. Evaluar la comprensién de
los derechos y deberes por
parte de funcionarios y
usuarios.

NUmero de usuarios
que respondieron bien
la pregunta sobre los
deberes y derechos
de los usuarios en la
Institucion / NUmero
total de usuarios
socializados en
deberes y derechos.

2 | Andlisis de
PQRSF

Analizar y dar
respuesta a las
PQRSF de los
usuarios teniendo
en cuenta las
manifestaciones
recibidas en los
diferentes
canales de
atencién

Cumplimiento
oportuno en la
respuesta de
PQRS segin ABC
de calidad

1. Apertura de buzones con
participacion de
representantes de usuarios y
calidad.

2. Cuantificacion de PQRSF y
elaboracién de acta.

3. Tramite y respuesta escrita
a cada PQRSF segun el tipo
de riesgo y tiempo
establecido.

4. Notificacién inmediata al
usuario de la respuesta.

NUmero de PQRS
resueltas
mensualmente dentfro
de los términos
legales/total de PQRS
recibidas por los
diferentes canales de
atencién
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3 | Mediciones /
Encuestas de
satisfaccion de
los usuarios

Medir el
porcentaje de
satisfaccion de
los usuarios e
identificar

Aumento
gradual de la
satisfacciéon del
usuario mediante
la generacién de

1. Aplicaciéon de encuestas a
muestra representativa (10%
atenciones del mes anterior).

2. Andlisis cuantitativo y
tabulacion de resultados.

Usuarios satisfechos
con los servicios
recibidos / el nimero
de usuarios que
respondieron la
pregunta

necesidades, planes de

ex.pe.cfoﬁvos Y mejora 3. Socializacién de resultados

prioridades en comité de ética e
infegridad.
4. Elaboraciéon de planes de
mejora.
5. Seguimiento a los planes
de mejora establecidos.

4 | Fomentar Promover la Participacién de | 1. Realizar reuniones No. Mesas de frabajo

participacion de
los usuarios en
procesos
institucionales

participacion de
los grupos de
valor en los
procesos
institucionales

la Asociacion de
Usuarios

periddicas con la Asociacion
de Usuarios.

2. Capacitacién en temas
de interés general.

3. Documentacién de
participacion y sugerencias
para mejorar la gestion
hospitalaria.

realizadas / No. Mesas
programas en la
vigencia

Proyecto: Luisa Fernanda Castaneda Gonzdlez
Coordinadora Oficina de SIAU E.S.E HDSAP

Reviso: Nelson Felipe Tierradentro
Apoyo Profesional Especializado

Planeacion

Reviso: Lorena Aroca Tamayo
Apoyo Profesional Especializado

MIPG
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