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Somos una unidad que contribuye a brindar atencidn a los usuarios internos y externos mediante gestiones eficientes, promoviendo los derechos y
deberes de los usuarios.

VISION

Ser una unidad que tome liderazgo en las diferentes acciones y gestiones promoviendo la atencidén con calidad y que satisfagan las necesidades que
demandan los usuarios, ademas de ser garantes en el cumplimiento de los derechos a la salud de la ciudadania.

Objetivo General:

Contribuir a la satisfaccion del usuario y familiar, al recibir un trato digno y oportuno, con énfasis de calidad y eficiencia de todos los servicios que
recibe en este centro hospitalario, del area de Neumologia y Medicina Familiar en el area de hospitalizacion y ambulatorios.

Objetivos especificos:

Establecer una coordinacidn efectiva en los procesos de constancias y resimenes médicos.

Proporcionar un procedimiento coordinado en las diferentes gestiones, segun el caso, en la Red Hospitalaria MINSAL u otras instituciones.
Mantener una comunicacion efectiva con las diferentes areas, para dar una adecuada y oportuna orientacion y ubicacién del usuario.
Atencidn ciudadana a través de la recepcion de reclamos y quejas o denuncias, asi como su respectivo analisis y seguimiento.

Participar en el proceso de apertura de buzones de sugerencias, analisis y seguimiento.
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MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA 2018

Nombre del
Mecanismo de
Participacion

Descripcion del Mecanismo de
participacion ciudadana

Requisitos para participar

Objetivos de la Implementacion
del Mecanismo

Participantes y/o Beneficiarios

Ubicacion del mecanismo

ciudadana
Instrumento de participacion Puede participar todo el usuario Proporcionar al usuario una Usuarios internos y externos del Emergencia
que el usuario utiliza para interno o externo del Hospital, manera facil y oportuna de Hospital. Consulta Externa
expresar su satisfaccion o solamente debe llenar la hoja expresar su opinion acerca del Servicios de Apoyo
Buzones de inconformidad con el servicio disefiada para tal fin. servicio recibido. Pequefia Cirugia

Sugerencias

prestado

Hospitalizacion Medicina,
Cirugia, Pediatria, Obstetricia y
Ginecologia, Neumologia

Encuesta de
Satisfaccion

Recolectar informacion sobre la
satisfaccion del usuario en areas
especificas de atencion.

Es necesario que el usuario se
encuentre hospitalizado en un
servicio del Hospital

Obtener datos sobre el trato
recibido del personal médico,
enfermeria, calidad de
alimentacion y servicio de
limpieza.

Paciente que ha estado
ingresado en hospitalizacion y
es dado de alta.

Servicios de Hospitalizacién:
Medicina, Pediatria, Cirugia,
Obstetricia y ginecologia,
Neumologia.

Oficina por el Derecho
a la Salud

Queja personalizada que es
recibida en la ODS

La puede establecer el usuario
interno o externo al llenar
personalmente la hoja disefiada
para tal fin, con sus datos
personales completos

Hacer valer sus derechos,
respetando los deberes que
estdn establecidos, y obtener
una respuesta rapida y oportuna
a su solicitud.

Usuarios internos y externos del
Hospital

En la Oficina por el Derecho a la
Salud.
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Consolidado de Enero a Septiembre de 2018

NARRATIVA DEL PROCESO

En el Hospital Saldafia se cuenta con 9 buzones de sugerencias entregados por la UDS.

Estos buzones se encuentran ubicados en: Consulta Externa, Emergencia, Hospitalizacion Ginecologia y Obstetricia, Pequefia
Cirugia, Edificio de Servicios de Apoyo, Servicio de Pediatria, Servicio de Lucha Planta Baja (Neumologia), Servicio de Cirugia
General y Servicio de Medicina Interna.

En este afo 2018 se han realizado 6 aperturas de buzones en las siguientes fechas:

15 de enero

12 de febrero

19 de marzo

16 de abril

14 de mayo

18 de junio

16 de julio

13 de agosto

24 de septiembre

TOTAL: 9 APERTURAS DE BUZONES.

Las aperturas se realizan de acuerdo a calendarizacion previa, se inicia el recorrido desde la Emergencia con el grupo conformado
por el Comité de Contraloria Social: 2 representantes de la Comunidad pertenecientes al Foro Nacional de Salud (FNS), dos
representantes del Hospital Saldafa ( Jefe de UOC y Jefe de ODS) y 1 representante de una ONG (Aprocsal), se abre cada caja de
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acrilico con las llaves que estan custodiadas por los representantes del FNS, se cuentan las boletas de sugerencias y se identifican

en cada buzdn para posteriormente, al finalizar el recorrido, nos reunimos en la sala de Sesiones de Rehabilitacién Pulmonar para

revisar cada una de las boletas y anotar los problemas encontrados. Se levanta un Acta de la reunién la cual se firma por cada uno

de los asistentes. Se le entrega a los representantes del FNS copia del Acta y copia de las boletas recogidas de los buzones.

Posteriormente se sistematiza la informacién para ser reportada en la Matriz proporcionada para tal fin a la ODS y se envia un

informe de la apertura a la Direccidn con copia del acta y de los resultados.

Posteriormente la Jefe de la UOC y la Jefe de la ODS se rednen con las jefaturas que han sido objeto de observaciones, quejas o

felicitaciones. Se solicita que elaboren un plan de mejora de los problemas detectados y se les da seguimiento para obtener

resultados antes de la préoxima apertura de buzones,

Se han hecho entrega de copia de los planes de mejora a los representantes de FNS.

A continuacidn, se brinda una matriz con la informacién por mes hasta el segundo trimestre del afio 2018.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado
por:
Nombre Licda. Dina Ramirez de Fiallos Dra. Amanda Alonzo de Rodriguez Dr. Raul Castillo Duran
Coordinadora de Oficina por el derecho a la salud. Coordinadora de Unidad de Calidad Director Hospital
del Hospital.
Firma
Fecha 9 de Octubre de 2018
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INFORME DE ATENCIONES ODS/CDS H.N.SALDANA
MES DE ENERO A JUNIO 2018

ospital
Nacional
aldafia

Neumologiay Medicina Familiar

QUEJAS/AVISOS SOLICITUDES
Totales quejas | avisos Nimer
de los Mecanismos Estado MNimera ode
Hospital participativos Towl ORI c0s 17 ge . ) capact| O
No . p Quej | Principales Causas |-pw v Confor - Principales solicitudes Estado | ados |actividad
Regidn i Aviso | = Res |N° mado | olicitu an as
resencigspondduzoney uelt En ] des Human
as | Froceso Hs_sue izacidn
Cirientaci
i Maltrato Tiempos Documentos incompletos |Resuelta on
1 | DAMA EMNE| 3 1] 24 24 3 de Espera 1 26 Sl 69 Citas s Informaci
on
Tiempo de espera .
2 | Febrero 1 0 62 | 1 | Malaatencionen |1 B3 0 s g5 | Citas——documentos mal |Resuelta Acompa
archivo llenados 5 namiento
entaci |
Tiempo de espera . one
3 | marzo 3 0 86 | 66 | 2 | Malaatencionen | 2 B8 1 s 215 | Citas——documentos mal | Resuelt _on
archivo llenados as -mf!:rrma
Clon
Sub Total 7 0 (153|153 | 7 4 155 3 350
4 Abril 0 0 30 | 30| o 0 30 0 si 380 |Citas—-Recetas Medicas | osUSia| g3 | Onemacon
Mala atencion en
5 Mayo 2 0 48 48 2 |Trato no Digno 1 48 1 =i 300 |Citas de examenes EESUEIE 13 ::’""m""r
6 Junio 1 0 42 42 1 [Trato no Digno 1 43 0 si 261 |Citas s;sue“ oemmacion
Sub Total 3 0 (120 (120| 3 2 120 1 941
Total Semestral| 10 0 (273|273 |10 6 275 4 1291
I
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INFORME DE ATENCIONES ODSICDS DE HOSPITAL SALDANA 3° TRIMESTRE
MES DE JULIO A SEPTIEMBRE DE 2018

g

spital
Nacional
aldafia

Neumologia y Medicina Familiar

QUEJASIAVISOS/IRECLAMOS SOLICITUDES
Totales quejas | avisos de los W —
Mecanismos participativos Estado capacitado
“‘"".':‘"'” Total Aviso | Total Quejas ""“""“""‘: . b _""..I"’ m... Estado sen bt
Presencial prrespondeng Buzones N" Resuellas 'En Mo Humanizaci
PrOCESD | o csitan on
Traio no digno
SALDARA ) Documentas renzom
4 i} 40 40 4 Tempa 4 40 0 sl 238 Resueltas 13 g
JULIO de a mial lenadas Tro
- Tralo no digno
SALDANA - Documenias Crenzcm
AGOSTO 1] i} 57 57 1] " Tempo 0 57 i} si 85 mal lenades | HESueltas Pa——
espera
o Tralo no digno
SALDANA Documentos
SEPTIEMBRE ] 0 56 56 0 Tempo 0 56 ] sl 122 mal lenados | ESUelias :;::n
de espera
TOTAL 4 0 153 153 4 - 153 0 445
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Dra. Amanda Alonzo de Rodriguez, i
efeids DRidad de Galidad DIRECTOR HOSPITAL SALDANA

Hospital Nacional Dr. José Antonio Saldafia

Neumologia y Medicina Familiar.



