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Primera Etapa de Cambios Comprometidos

1. De ser mejor atendido: para esto hemos venido trabajando

durante los Ultimos 6 meses, junto con todo el personal del
Hospital

Z. De manifestar sus quejas y necesidades con respecto a
cualquiera de los servicios que brinda el Hospital: ahora
tiene a su disposicion un sistema por el cual puede hacer
legar directamente su opinién al personal del Hospital v
éste esta mas receptivo a la misma

3. De conocer exactamente cuéles son sus derechos

4. De hacerlos cumplir: ahora tiene los medios efectivos para
que estas opiniones y planteos de necesidad, como la
defensa de sus derechos, le deban ser respondidos en tiempo
y forma

3. De controlar directamente el desempefio del Hospital
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1. Infroduccion

» Historia Breve del Hospital
Hace muchos afios nuestro hospital era un “centro de salud”
llamado Maria Auxiliadora. Con el pasar del tiempo adquinio el
nombre de Hospital Dr. Francisco Luciano Castaldo en memoria def
primer médico que tuvo nuestra ciudad.
Se toma como fecha de fundacion el 19 de agosto de 1944.
Si bien fueron muchas las cosas ocurridas, entre las mas
importantes se puede mencionar el primer curso de “Auxiliares de
Enfermeria’ de nuestra ciudad en el afio 1987, luego se realizo ofro
de “Reconversion de Empiricos” con la finalidad de perfeccionar a
las personas que cumplian tareas de enfermeria para mejorar la
calidad de los servicios. :
Hasta la fecha se fueron realizando mejoras en el edificio aunque la
sala de pediatria es aun una materia pendiente. Desde junio del
2003 hasta Noviembre se estuvo elaborando en forma conjunta con
la comunidad la “Carta compromiso con el Ciudadano” llevando a
cabo numerosas reuniones de trabajo, en dicho marco surge la
necesidad de, entre otras mejoras, el proceso de sefializacion de
los servicios como asi también el de identificacion de todo el
personal.
Hoy podemas decir que fueron, aunque parezcan insignificantes,
numerosos los cambios efectuados en la gente con la que cuenta el
Hospital que se perfecciona para brindar mayor calidad de atencion,
como asi también en lo edilicio aunque consideramos que se puede
hacer mucho més por la institucién “de todos” con la ayuda de cada
uno de los mariagrandenses. .



» :Qué es una Carta Compromiso con ei Ciudadano?

El Programa Carta Compromiso con el Ciudadano consiste en un proceso
participativo conjunto entre un organismo publico -en este caso, un
Hospital- y su comunidad de ciudadanos/usuarios, a través del cual se
acuerdan e instrumentan compromisos de calidad de la prestacion de
servicios por parte del organismo.

Ello reside, “principalmente, en transparentar las condiciones vy
modalidades operativas de las prestaciones, asi como también los derechos
y obligaciones de los ciudadanos en lo referente a dichos servicios.

Se trata, entonces, de desarrollar una nueva vision de la administracion
publica que implique un cambio significativo en el funcionamiento de los
organismos y una transformacion sustantiva en la calidad de los
intercambios entre los ciudadanos y la administracion.

En términos generales, sus objetivos son: :

a) lograr en el Hospital una mayor sensibilidad hacia
los ciudadanos/usuarios y una mayor receptividad a
sus demandas, es decir, concebir y desarrollar sus
servicios asurmniendo la perspectiva de quienes los
utilizan;

b} orientar su desempefic en el marco de una
administracion por resultados .

c) fortalecer la capacidad de los ciudadanos/usuarios
para ser escuchados, informados, respetados vy
-ejercer sus derechos a recibir servicios de calidad
(acordes a sus necesidades y/o expectativas), asi
como a recibir una respuesta o solucién cuando las
cosas no salen bien.;

d) normalizar el uso de indicadores de calidad de los
servicios y de satisfaccion de los
ciudadanos/usuarios y difundir los resultados
obtenidos en la evaluacion del desempeho
institucional; .

e} generar las condiciones para el desarrollo de
procesos de mejora continua de la calidad vy
promover la incorporacion de innovaciones en el
Hospital.

De esta forma, y para evitar que ia Carta quede en una deciaracion
formal de intenciones, sin efectos operativos, su desarrolld debe
hacer publicos los estdndares de calidad que el Hospital se
compromete a ofrecer en {os servicios que presta. En este sentido, la
Carla representa un verdadero “conirato
administracion/civdadano” que obliga al Hospital y genera
credibilidad en los ciudadanos.




» ¢Por qué una Garla Compromiso con el Ciugadano en Maria Grande?

Los sistemas de salud nacionales, en general, y el de Maria Grande en particular,
presentan hoy una notable sobredemanda de atencién médica en funcién de la
crisis socioeconomica general y de los diversos sectores que, debido a la misma,
han migrado desde sistemas prepagos y obras sociales hacia los hospitales
publicos.

Por otra parte, los sistemas de salud, hasta el momento, sufren de una falta de
comunicacion generalizada con respecto a sus usuarios, lo que genera fallas por:
desconocimiento de la demanda, desconocimiento de la oferta, asi como una
inaccesibilidad general.

Dada esta coyuntura, y por todo lo dicho anteriormente, una Carta
Compromiso con el Ciudadano resulia necesaria y conveniente ya que:

a) es idonea, econdémica, eficiente y eficaz para alcanzar los objetivos de
mejora de la calidad de atencidn sanitaria, y para fortalecer la capacidad
institucional del sector publico en su prestacion de servicios

b) asegura mayor transparencia, equidad y accesibilidad a los servicios de
salud

c) permite conjugar el accionar del sistema de salud con la participacion
ciudadana, adecuando sus contenidos estrictamente a las demandas tanto
de los ciudadanos/usuarios, como a las capacidades del Hospital. Es decir,
tiene la ventaja de ser disehada para cada caso paiticular

d) produce la creacion e implementacién de canales institucionales de acceso

y participacién ciudadana, para tener siempre en cuenta sus necesidades

En funcion de ello, el Hospital “Francisco L. Castaldo” y su
‘comunidad han identificado como objetivos para la presente
Carta Compromiso:

- Alcanzar un sistema de informacidon basica de todos los servicios que
contemple:
a) una descripcion clara de los servicios ofrecidos por el
Hospital y los Centros de Salud
b) la precision de los horarios de inicio y finalizacién de los
mismos :
c) laidentificacion de los responsables de los servicios
d) la descripcion de las formas de acceso a los servicios
e) una enumeracion de los derechos y responsabilidades de
los ciudadanos en relacion a los servicios
Ello ha sido incluido en la Carta de Servicios del Hospital, que esta a
disposicion de todos los ciudadanos/usuarios.

- Obtener estdndares de calidad, establecidos en el presente
documento. Ellos deben ser respetados y revisados en forma continua
tanto por el equipo de salud del Hospital, como por parte de los
ciudadanos/usuarios




- Establecer mecanismos de mejora continua, como es un sistema de
quejas y los mecanismos de compensacion o respuesta que él supone,
contemplando la participacion de los ciudadanos/usuarios. Ello se ha
cristalizado en la creacion del Consejo Defensor det Usuario.

- Prefijar un compromiso de monitoreo y evaluacién como base para la
mejora continua, implicado en la revision de la Carta Compromiso con
el Ciudadano. Esto se define en el presente documento.

Para eko 38 ha trabsisto ex:

a) la capacitacién de los recursos humanos hospitalarios para que sean mas
concientes y proclives a una mejor atencion (calidad),

b) ia reorganizacion interna del propio Hospital (tanto en' sus estructuras
organizacionales, como en términos de la optimizacion de los recursos
disponibles) para lograr una mayor eficiencia y eficacia en los servicios
prestados,

c) el acercamiento de la oferta hospitalaria a las demandas especificas de la
poblacion directamente involucrada en el uso de dichos servicios,

d) la creacion de canales validos y accesibles para que los usuarios puedan hacer
valer sus derechos como ciudadanos.

Periodo de cumplimiento:

1era. Revision Parcial: a los seis {(6) meses desde Ia firma de la
presente.

2da. Revision Parcial: a los doce (12) meses desde la firma de la
presente. |

Revision Total: A fos dieciocho (18) meses desde la firma de la

presente.



2. Servicios del Hospital

B

» Consulitorio externo:
La atencion se brinda en 8 consultorios atendiendo 6 espeCIalldades en los siguientes horarios:
a) Horario de registro de pacientes: 7 a 13 hs.

Requisitos:

- pacientes sin registro en el Hospital: con Pocumento de ldentidad
- pacientes ya registrados: con su namero de historia clinica
b) Horario de atencion medica: 6.30 a 12.30 hs.

> Internado:

El hospital cuenta con 32 camas, distribuidas en 3 salas. En las salas de internacion los
pacientes reciben todas las prestaciones y servicios para su diagnostico, tratamiento,
recuperacion y rehabilitacion.

Horario de visitas:

16 a 18 hs.

12 a 12.30 hs. con informe del medico

* Servicios Generales e Internos:
Guardia: Médica Pasiva y Enfermeria Activa, las 24 hs. del dia.
Jefa de Enfermeras: Lic. Nanci Altamirano
Internacién: Hombres, Mujeres, Nifios, Maternidad, Neonatologia, las 24 hs. del dia.
Ambulancias: Sr. Eduardo Pisech y Si. Ricardo Villanueva
Nutricion: Dietas especificas segln patologia, pacientes internos. Sra. Liliana Aruga.
Servicio Social: seguimiento y desercion de programas sociales.

Servicio de Voluntariado

Consejo Defensor del Usuario

» Especialidades Médicas:

'c Hl-im

electrocardiocgramas
ecocardiogramas,
ergometrias, etc.

11 a 12hs. Dr. Amaro Maiziegui
Martes:

8 a Shs. Dr. Julio Vierci
Miércoles:

8 a 9:30 hs. Dr. Julio Vierci
11 a 12hs. Dr. Amaro Maiztegui
Viernes:

servicio Servicios | Horarios y Observacio-
que presta Profesionales nes
Clinica cardioldgica, | Lunes: Turno: Solicitar

EE—EEE}sion, de 7
a 13 hs., con
numero de historia
clinica o DNI,

seglin corresponda.

8.29.30 hs. Dr. Julio Viergi | J=9=RC228% 185
11 a 12hs. Dr. Amare Maiztegui 5. LGuardias
' Pasivas.
Atencian de Lunes: Turno: Solicitar

Patologias Clinicas

6:30 a & hs. Dr. Juan Patterer
Martes:

9. a 10hs. Dr. Raul Bartaoti
Martes

10 a 11hs. Bra. M. Inés Pelayes
Miércoles:

8 a 8hs. Dr. Raul Bartoli

9 a 10hs. Dra. Maria Schamle
Miércoles

10 a 12hs.Dra. M. Inés Pelayes

‘ten Admisidn, de

7 a 13 hs., con
nimero de
historia clinica
o DNI, segun
corresponda.




Jueves:

10 a 12hs. Dra. M. ines Pelayes
10 a 12 hs. Dra. Maria S¢hamie
8 a ghs. Dr. Raul Bartoli

Urgencias: las
24 hs. Guardias

Pasivas.

Cirujanos: Selicitar en
Cirugias de bajay {Dr. Luciano Castaldo Admisidn fecha
mediana Dr. Rad! Bartoli programada de
complejidad Cirugias: cirugia.
Jueves 8.30

Anestesista:

Dr. Hugo Sebastian Ciliberto
Instrumentadora:

Diana Landra

- Turno: Solicitar
Consultorio Externe | Dr. Pedro Camet. en Admisidn, de
: Atencion una vez por mes 7 a 13 hs., con

numerce de
historia clinica

o DNI, segtn
corresponda.
Prevencion y Lunes: Turnmo: Solicitar
tratamientos en 7.30 a 9hs. Dr. Gustavo Lara en Admisidn
consultorio, arreglos, | Martes: * |Especifica al

extracciones,
cirugias menores

7.30 a 9hs. Dr. Gustavo Lara
Miércoles:

7 a 9 hs. Dr. Hilda Andrian
Jueves: (arreglos)

7.30 a 9hs. Dr. Hilda Andrian
10 a 11:30hs. Dr. Gustavo Lara
7.30 a 9hs. Dr. Hilda Andrian

Serviclo, de 7 a
13 hs., con nimerc
de historia
clinica o DNI,
segun corresponda.
Extracciones: con
24 hs. de
anticipacidon.
Arreglos: con I
semana de

Laboratorio de
Mecéanica Dental
Lunes a Viernes, 8 a 13 hs.
Mec. Felisa Lezcano

anticipacion
Urgencias: las 24
hs. Guardia
Pasiva. .

S

Clinica pediatrica,
control de nifio sano,
internacion y
neonatologia de baja
y mediana
compiejidad

Jefe de Servicio:
Dr. Pedro Ronchi
Lunes:

8 a 11hs. Dr. Pedro Ronchi
8 a 11hs. Dra. Fabiana Vera
Martes:

8 a 11hs. Dr. Pedro Ronchi
Miércoles:

9 a 11hs. Dra. Fabiana Vera
Jueves:

8 a 11hs.Dra. Fabiana Vera

Turno: Solicitar
en Admisidén, de 7
a 13 hs., con
numero de historia
clinica o DNI,
segun correspeonda.

Viernes: Urgencias: las
8a 11hs.Dr. Pedro Ronchi | 24 hs. Guardia
Pasiva.
» Servicios de Tratamiento:
Servicio servicios Horarios y Observacione
gue presta | Profesionales S
Consultorio externo | Martes y Viernes: Turno: Scolicitar

{todo aquello que no
requiera

8 a 11 hs. Lic. Berenice
Pravero

en Servicio,
nimero de

con
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aparatologia)

historia clinicar
y receta médica

Fisioterapia,
kinesiologia motora,
respiratoriay
neurolégica

Lunes, Miércoies y
Viernes:

8 a 11hs.
Lic. Lorena Feresiny
Lic. Gisela Ruiz Moreno

Turno: Scolicitar
en Servicio, con
numero de
historia clinica;
y receta medica.

Clinica Psicologica |Lunes, Martes y Turno: Solicitar
general Miércoles: en Servicio, con
8 a1ihs ‘ nimero de
Lic. Silvia Prémoli historia clinica
o DNI, segun
corresponda.
Control y Lunes, Miércoles y Turno: Solicitar
seguiriento de Yiernes: en Admisidn, con
embarazos 8 a 11 hs. Obst. Adriana nimero de

normales. Trabajo
de parto. Parto.

Alza Fuentes

historia clinica
o DNI, segtin

corresponda.
"|urgencias:
‘ las 24 hs.
Planificacion Martes, Miércoles y Turno: solicitar

Familiar Jueves: en Admisidén, con

Dra. Inés Pelayes nimero de
Miércoles y Jueves: historia clinica
Dra. Maria Schamle o DNI, segun
Lunes, Miércoles y corresponda.
Viernes:
Obst. Adriana Alza

Papanicolau Lunes: Turno: solicitar
Obst. Adriana Alza en Admisidn, conl
Miércoles: nimerc de
Dra. Inés Pelayes historia clinica-
Jueves:

Dra. Maria Schamle

» Servicios de Diagndstico:

abdominales.

servicio Servicios Horarios Yy observacion
que presta | Profesi onales es
Ecografias Miércoles: Turno: Solicitar
ginecologicas, 8 a 11 hs. Dr. Fabian en Admisidn
hepatobiliares, Ronchi Lunes de 7 a 13

hs., con numerc
de historia
clinica y receta
médica.
Urgencias: las
24 hs.

Radiografias de todo
tipo

Lunes a Viernes:
8a11hs

Titular: Tec. Julia Todone

Suplente: Mariano Diaz

Atencidn por
orden de
Ilegada, con
numero de
historia clinica
v receta meédica.
Urgencias: las
24 hs.




» Otros Servicios:

19

Servicio

Servicios
que presta

Horarios Yy
Profesiona-
les

observacio-
nes

Provision de

Lunes a Viernes:

Atencidn por

Medicamentos 8213 hs. orden de Illegada,
: Atencion: Mirta Ojeda | con receta
Farmacéutico: médica.
: Gustavo Haller
Analisis Clinicos de |Lunes a Viernes: Turno: solicitar

todo tipo

7 a 11 hs.

Dr. Jacobo Norberto
Elberg

Dra. Maria Bernhardt
Dra. Claudia ltkin

en Admisicn con
receta médica. 10
turnos externos
por dia.

Todas las Yacunas,
segun calendario

Lunes a Viemes:
7a11hs
BCG, Doble Viral y
Tripie Viral: Jueves
solamente.

Atencién por
orden de Illegada.




» Centros de Salud:

12

Ginecologia,
Odontologia,
Enfermeria
{presion arterial,
curaciones,
inyectables,
nebulizaciones)

Sabados: 6 a 12 hs.
Profesionales
Médicos:

-Lunes, Martes,
Jueves y Viernes:
13 hs.

Med. Pedra Ronchi
(Pediatria y Clinica
Médica)

-Martes y Jueves:
8 a10hbs.

Gin. Fabian Ronchi
-Martes y Jueves:
9.30a 11 hs.

Card. Julio Vierci
-Martes y Jueves!
8a10hs.

Qd. Lucas Feresin

Centro de Servicios | Horarios y observacione
salud que presta | profesional s
es
German Rico Pediatria, Clinica |Enfermeria: Turno: Solicitar
: Médica, Lunes a Viernes: de 5.30 a 10 hs.
Cardiologia, 6 a 20 hs.

Martin Fierro

Clinica Médica,

Enfermeria:

Atencicn por

control de signos
vitales, etc.)

Pedjiatria, Lunes a Viemnes orden de llegada.
Enfermeria 8ai2hs.y1ba18
(presion arterial, [hs.
curaciones, Profesionales
inyectables, Médicos:
nebulizaciones, -Lunes, Martes y
etc.) .. Viernes,
s Med. Pedro Ronchi
(Clinica médicay
Pediatria)
: Enfermeria Lunes a Viernes: Atencidn por
Barrio Sur (nebulizaciones, 14 a 18 hs. orden de llegada.
inyectables, Enf. Mariela Godoy

El Pingo

Odontologia,
Enfermeria
(presion arterial,
curaciones,
inyectables,
nebulizaciones),
Bioquimica
(Analisis Clinicos)

Enfermeria:

Lunes a Viemes: 7 a
12 hs.

Sabado: 8 a 10 hs.
Profesionales
-Lunes y Jueves:

8 a10hs.

0Od. Javier Damiani
-Lunes y Jueves:

9 a1l hs.

Meéd. Raul Bartol
-Martes: 7 a 8.30 hs.
Biog. Ceieste Spais
-Viernes: 7 a 8.30 hs.
Biog. Velek

Tarno: Solicitar
de 7 a 8 hs.
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Estacion Sosa Clinica Médica, Enfermeria: Turmo: pPor ordeﬂ
Odontologia, Lunes a Viernes de llegada.
Enfermeria 7219 hs.
(presion arterial, Profesionales:
curaciones, -Lunes a Viernes:
inyectables, 8 a 10 hs. Méd. Juan
nebulizaciones, Patterer
etc.) ' -Lunes a Viernes;
15 a 17 hs. Méd. Inés
Pelayes
-Martes, Miércoles y
Jueves: 8a 10 hs.
Od. Lucas Feresin
Clinica Médica, Enfermeria: Turno: por ocrden

Santa Luisa

Enfermeria
(presién arterial,
curaciones,
inyectables,
nebulizaciones,

Lunes a Viermes

'8a16 hs.

Profesionales
-Lunes y Jueves:

de llegada.

etc.) 8:30 hs.
Méd. Ferrando .
{Traumatdlogo)
Ricardo Palma Clinica Médica, Enfermeria: Turno: por orden
Ginecologia, Lunes s Viernes: de llegada.

Enfermeria Bailhs y15.30a
(nebulizaciones, 18.30 hs.
HTA, etc.) Profesionales
_Lunes: 8.30 2 10.30
hs.
Ginec. Fabian Ronchi
Martes; 8.30 a 10.30
| hs. y Viernes: 10.30 a
12.30 hs. Med. Maria
Schamie
-Miércoles: 8a 11 hs.
0Od. Lucas Feresin
Ma. Grande 2° Clinica Médica, Enfermeria: Turno: por orden
Enfermeria Lunes a Viernes: de llegada.
(nebulizaciones," ~|8a12y14a17 hs.
inyectables, HTA, Profesionales
etc.) -Martes: 10.30a 12y
Viernes: 9a i1 hs.
Med. Maria Schamle
Aldea Santa Clinica Médica, Enfermeria: Turno: por orden
, Bioguimica Lunes a Viernes: de llegada.
Maria (Analisis Clinicos), |7 al14hs.
Enfermeria Sabado: 7 a 12 hs.

(curaciones, HTA,
etc.)

Profesionales
-Lunes y Miércoles:
10a12hs. .

Med. Maria Schamle
-Martes: 7 a 8 hs.
Biog. Celeste Spais
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3. Definicion de los atributos de Cdalidad

Los atributos de Calidad son aquellas caracteristicas 0 aspeclos de los servicios
del Hospital y los Centros de Salud gque, a fravés de su participacion, fos
ciudadanos han identificado como necesanos para salisfacer sus necesidades.

Es decir, han surgido tanto de su experiencia (el modo en que ha sido prestado ef
servicio hasta ahora) como de sus expectativas (lo que los ciudadanos sienten que
necesitan y esperan}. .

11 Accesibilidad

Significa lograr un contacto mas agil del usuario con los servicios que presta el
Hospital. Ello se refiere a aspectos: fisicos (el lugar donde se accede, la
senalizacion de los distintos sectores), economicos (el valor de los bonos
contribucién que deben pagarse) y horarios {amplios y acordes a las necesidades
de los usuarios). '

"l Aclitud de Servicio

Expresa el compromisc "de brindar una atencion al usuario con buena
predisposicion Yy disponibilidad, cortesia, cordialidad ¥ empatia;
fundamentalmente, teniendo en consideracion la jmportancia de la contencion
del ciudadano/usuario del Hospital o Centro de Salud.

i1 Comunicacion

Se refiere, en términos amplios, a la necesidad de brindar informacion y permitir
la participacion y la cooperacion de los otros. incluye tanto: la comunicacion
interna (que asegure una buena coordinacion entre todos los sectores y servicios
del Hospital) como la comunicacion externa (es decir, una relacién fluida con tos
ciudadanos/usuarios del - Hospital. y los Centros de Salud, que permita
comunicaries en tiempo y forma tanto la oferta hospitalaria y de los Centros de

Salud, como cualquier modificacion o innovacion en la misma).

{1 Cooperacion

Habla de la importancia de coordinar las acciones del Hospital y los Centros de
salud entre elios, de la manera mas articulada y reciproca posible, asi como. su
relacion con las redes institucionales mas significativas de la ciudad de Maria
Grande y los centros rurales aledanos.

{1 Dignidad

Representa la responsabilidad de tratar al ciudadano/usuario con respeto a su
dignidad humana, en términos de: su privacidad, ta confidencialidad de toda la
informacion por él expresada, sus creencias y su condicion socio-econdmica.

11 Educacion .

Incluye todas las actividades de formacion e instruccién que pueda realizar el
Hospital y sus profesionales tanto en términos: internos (referidos a los talleres o
ateneos entre diversas especialidades y con el personal en general, para asegurar
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- un mejor tratamiento a los ciudadanos/usuarios) como externos (actividades de
prevencion y educacion primaria de la salud).

'] Higiene

Describe la importancia otorgada a la limpieza 'y el cuidado general, tanto de las
instalaciones como del material utilizado en la atencion de los ciudadanos/
usuarios.

1 Honestidad y Honradez
Representa un COMPromiso con el respeto estricto de los codigos de ética
nacionales e internacionales establecidos para las profesiones de la satud.

[ 1gualdad y Equidad
incorpora un tratamiento equitativo para todas las personas que acuden al
Hospital, tanto en el acceso como en la prestacion de los servicios.

1) Participacion

se refiere a la instauracion de canales accesibles y efectivos para la participacion
de los ciudadanos/usuarios en lo que hace a los servicios prestados por el
Hospital, tanto en términos de expresar sus necesidades o demandas, como
respecto a la colaboracién en la formulacién de posibles soluciones. Ello estara
asegurado por el Consejo Defensor del Usuario -en tanto sistema de quejas y
reclamos- puesto en marcha por la Carta Compromiso con el Ciudadano.

1) Puntualidad y Agilidad

Subraya la importancia asignada por los ciudadanos/usuarios al respeto de su
tiempo por parte de los profesionales del Hospital y los Centros de Salud. Para
ello, se valora el cumplimiento de los tiempos de espera previstos por esta Carta
Compromiso cen el Ciudadano.

{1 Responsabilidad

Implica que todos los miembros del equipo de salud deben ser responsables en
todos sus actos y prestaciones médicas, teniendo siempre como objetivo la salud
del ciudadano/usuario, y respetando la legislacion vigente.

I Sefializacién e ldentificacion

Significa que el proceso de senalizacion e identificacion de todos los miembros
del Hospital, grandemente avanzado en el proceso de implementacion de la Carta
Compromiso con el Ciudadano, debe concluirse y perfeccionarse, teniendo en
consideracion la accesibilidad de todos los ciudadanos/usuarios.
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4. Indicadores / Estdndares de Calidad J

Los estindares de calidad son los pardmetros o niveles de calidad que el Hospital
considera importante mantener, consolidar y mejorar en fos servicios que presta. Los
indicadores de calidad son instrumentos para medir (cualitativa y/o cuantitativamernte}
jos atributos de calidad de los servicios que presta el Hospital con respecfo a los
estandares. Es decir, definir claramente el servicio que los ciudadanos pueden esperar
de las organizaciones publicas.

Asimismo, el resultado de_ la medicion es un valor que representa el nivel de
desempefio del servicio efectivamente fogrado por fa organizacion, que al comparario
con metas o estandares pre-eslablecidos, permite determinar el nivel y grado de
cumplimiento de los mismos. Los indicadores o estandares de calidad son
instrumentos para medir (cualitativa y/o cuantitativamente) los atributos de calidad de
los servicios que presta el Hospital. Es decir, definir claramente el servicio que Ios
ciudadanos pueden esperar de las organizaciones piblicas. :

—  De esta manerq; enire los compromisos y obligaciones
que asume el Hospital Francisco L. Castaldo a lo largo de
la presente Carta Compromiso con el Ciudadano, se
fijan los siguientes estdndares de calidad (acordados
conjuntamente entre el Hospital y la Comunidad para la
primera etapak

* El tiempo de espera para la - Numero de turnos que superaron
atencion del paciente no debe el plazo fijado / Total de turnos
superar una (1) hora de demora entregados

con respecto al horario del turno

otorgado

* La consulta debe garantizar la - Cantidad de quejas de pacientes

mas absoluta privacidad y por presencia de terceros en

confidencialidad al paciente consultas / NUmero total de
consultas

* Garantia del derecho del - Cantidad de reclamos por

paciente al seguimiento de su examenes/chequeos redundantes

patologia



* Calidad de la atencion en
general

* Tiempo minimo de consulta en
ningdn caso inferior a los cuatro(4)
minutos en los casos de
renovacion de medicacion y de
ocho (8) minutos en los demas

* Mecanismo permanente de
sugerencia de mejoras
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- Resultados tabulados de
encuestas de satisfaccion del
cliente/usuario realizadas cada
cuarenta y cinco (45) dias

- Resultados tabulados de
encuestas especificas y de
verificaciones periodicas
realizadas por el Consejo
Defensor del Usuario

- Cantidad de sugerencias
realizadas medidas mensualmente
y cantidad de sugerencias
tomadas efectivamente en cuenta

La medicion de dichos parametros debhe Ser reuulhr Yy npusie

hacerse de dos maneras:

a.medicién interna:

a cargo del propio Hospital, a través de las estadisticas

de las que éste dispone

etc.)

b.medicion externa:

(historia clinica, bioestadistica,

a cargo del Consejo Defensor del Usuario, por medio
de mecanismos que €l mismo establezca: por un lado, a

través de la informacion periodica que

le otorguen los

servicios acerca de su rendimiento; por el otro, si

quiere actuar
ejemplo, a través

directamente,
de la técnica del “usuario ficto”, que

puede hacerlo, por

consiste en que algun voluntario recurra a los servicios
del Hospital para constatar el cumplimiento de los

estandares.
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Otras obligaciones: la normatizacion de los servicios

—

Fl Hospital Francisco L. Castaldo expresa también su
compromiso de establecer, teniendo en cuenta la legislacion
vigente correspondiente, ciertas normas internas de

procedimiento, relacionadas con:
a) los horarios de visita a los pacientes

internados

b) la capacidad de accion de las enfermeras
frente a los pacientes asistentes a la
guardia del Hospital

El Hospital debe tener escritos ambos reglamentos para el mes
de marzo de 2004. '
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5. Atencidn al Usuario

Fl Hospital “Francisco L. Castaldo” y tos Centros de Salud ofrecen, a través de
todo su personal y equipo profesional,: '

¢+ un clima de buen trato, cortesia y contenciéon al

paciente. Elio consiste en: escuchar al ciudadano/usuario, esforzarse
por resolver sus demandas y necesidades, de acuerdo a las
circunstancias de tiempo y de lugar, en los plazos mas cortos posibles,
asi como tratario con respeto y amabilidad en todo momento.

¢ un servicio de Admision que atiende con prontitud y
sencillez. Es decir, que, a efectos de no retrasar la asistencia al
enfermo o su ingreso, el servicio de Admision plantea tramites cortos,
comprensibles, realizables en una dnica ventanilla, allanando los
procedimientos administrativos de la manera mas apropiada posible.

+ informacién comprensible, suficiente y continua.

a) Los ciudadanos/usuarios reciben, en un vocabulario sencillo, toda la
informacién necesaria sobre su estado de salud, practicas,
resultados, tratamiento, prondstico y riesgos, facilitando Ila
accesibilidad a la Historia Clinica.

b) Asimismo, obtienen rapidamente toda la informacién sobre los
nuevos servicios y/o la modificacion de alguno de elios, ya sea de
forma temporal o definitiva, para evitar viajes o esperas innecesarias.
Para ello, el Hospital y los Centros de Salud hacen uso de todas las
redes institucionales existentes, asi como de los espacios radiales o
de otros medios de comunicacién que les sean accesibles.

c) Por ultimo, acceden a la informacion necesaria_sobre las distintas
normativas que hacen a la accesibilidad de los servicios (turnos,
tratamiento, horarios de visitas a internados, Consejo Defensor del
Usuario, Programas y actividades de prevencién, etc.). Para ello, se
difunde la Carta de Servicios, surgida de la implementacion de la
Carta Compromiso con el Ciudadano, y se utilizan todos Ios medios
de difusion previamente mencionados.

+ receptividad a las demandas de los ciudadanos/usuarios.
A partir de una buena disposicion de trabajo y una jerarquizacion de la
escucha al usuario, asi como a través del Consejo Defensor del Usuario,
el Hospital esta dispuesto a conocer las necesidades y opiniones de los
ciudadanos/ usuarios y a intentar adaptar sus servicios en consecuencia.
El Hospital se compromete a responder en un tiempo no mayor a 30
dias, en el caso de la presentacién formal de una
quejafreclamo/necesidad.

+ tiempos personalizados y agiles. Segun las necesidades dei
paciente, tanto en la consulta ambulatoria como en la internacion, todo el




T e e
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personal procura atender al paciente en forma completa e
individualizada (revisacion, respuesta, etc.). Asimismo, la atencion se
hace en el menor tiempo posible. En particular, se fijan los tiempos
maximos de espera para cirugias programadas entre 21 dias y 30 dias.

+ ambiente higiénico, ordenado y bien senalizado, con

identificacién del personal. El Hospital y los Centros de Salud
presentan instalaciones limpias y accesibles a todo tipo de usuario, asi
como . prestadores de salud responsables de sus acciones e
individualizables. Garantizara, entre otras cosas, que su infraestructura
incluya sistemas de luz de emergencia, a efectos de lograr eficacia en
todas sus prestaciones con continuidad, sabanas limpias, los cuidados
necesarios para que, en caso de lluvia, los pacientes para internacion no
se mojen al ingresar al hospital.

* accesibilidad y equidad para todos los

ciudadanos/usuarios. Para ello, el Hospita! prevé turnos anticipados
para todos los pacientes en cualquiera de los servicios, asi como cupos
de turnos diarios prioritarios para pacientes derivados por los Centros de
Satud: 10 turnos para’la atencion meédica y tratamiento y 2 turnos como
minimo para los servicios de diagndstico. De la misma manera, el
Hospital se responsabiliza a tramitar cualquier derivacion que fuera
necesaria hacia centros de salud de mayor complejidad, mas de una vez
por mes, incluyendo el servicio de mamografia.

+ respeto de la vida privada y confidencialidad. Se garantiza,
a todo paciente hospitalizado o ambulatorio, el respeto a su privacidad
en todo sentido, asi como la reserva con respecto a toda la informacion
por él expresada a q_'Ualquier miembro del equipo de salud, ya sea

referida a su vida privada, a su condicion socio-econdmica, como a su
salud. S

¢+ difusion del sistema de voluntariado. Se hace de
conocimiento publico, tanto entre el personal del Hospital como entre la
comunidad, el alcance y acceso del sistema de voluntariado, a efectos
de mejorar la atencion al usuario. Para ello se utilizan todas las redes
institucionales existentes.

+ programas de extension para la prevencion de salud. Se
realizan, acorde con las necesidades presentadas por los usuarios,
actividades de educacion en diversas tematicas relacionadas con la
prevencion de las enfermedades, y se las difunde a través de las
distintas redes institucionales existentes.

+ actividades internas de actualizacion, capacitacién y

estudios de caso. A efectos de mejorar sus prestaciones, el personal
del Hospital se reunird bimestralmente a intercambiar informacion y
conocimiento acerca de casos, problematicas © enfermedades
especificas, entre |as distintas especialidades o profesiones.
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¢+ coordinacion de actividades con otras instituciones de la

comunidad. A efectos de mejorarr el servicio a los
ciudadanos/usuarios, complementa sus actividades con bomberos,
policia, escuelas, etc. Entre otras cosas, realizan acciones de
capacitacion conjunta para la atencion de emergencias y accidentes, o

primeros auxilios en la via publica.
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é. Derechos y Responsabilidades del Usuario

» El ciudadano / usuario tiene Derecho a:

un ambiente ameno, seguro e higiénico.

ser informado (por todos los medios posibles: radio FM,
television, folletos, de persona a persona, a través de
los Centros de Salud y la red institucional de la
comunidad, por teléfono y radio) en forma
comprensible, suficiente y continuada:
a) recibir informacion general del Hospital y/o
Centro de Salud:

o servicios de que dispone el Hospital y/o Centro

de Salud '

o actualizacion sobre suspension, modificacion o
interrupcion momentanea de alguno de dichos
Servicios
normativa del Hospital
nombre del médico responsable
nombre del enfermero o la enfermera
identificacion del personal
informacion economica (Obra social,
contribucion)
vias para obtener informaciones
complementarias '

o vias para aportar sugerencias o0  hacer

reclamaciones

b) recibir informacién del médico responsable,
sobre los aspectos médicos:

motivo de su ingreso

o riesgos probables gue puede ofrecer toda
prestacion de didghdstico o tratamiento

o explicacidn detallada, antes de ser incluido en
algun tipo de estudio o investigacion cientifica

O 0 0 0

0

0]

un trato cordial y respetuoso de la dignidad humana,
asegurando la privacidad (en términos de género y
pudor) y la confidencialidad de toda la informacion
expresada por el paciente.
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una atencion en el menor plazo posible (respecto de los
turnos, las derivaciones, etc.)

conocer ta relacion de los Centros de Salud y el
Hospital con otras Instituciones respecto de servicios
adicionales, y hacer uso de ellos por intermedio de la
derivacion del Hospital. Asimismo, ser informado
. debidamente cuando sea necesario trasladarlo a otro
Centro, Hospital, etc. y, en este caso, a ser trasladado
adecuadamente.

aportar ideas, presentar sugerencias y reclamaciones
sobre el funcionamiento del Hospital y que éstas sean
estudiadas y contestadas.

solicitar y obtener una segunda opinion sobre el
diagnostico, pronostico o tratamiento, relacionados con
su estado de salud.

disponer de una historia clinica Unica y tener acceso a
ella.

acceder y recibir atencion, asistencia médicay
continuidad de un cuidado integral, adecuados a las
necesidades derivadas de su padecimiento, sin
discriminacion alguna. Especialmente, tiene derecho a
que esa atencion sea inmediata en caso de emergencia
o peligro para sus vidas o salud.

sefializacion del espacio fisico e identificacion del
personal en forma accesible y adecuada

ser atendido con agilidad y sencillez para que los
tramites administrativos no retrasen la asistencia al
enfermo o su ingreso.

recibir visitas, en caso de interpacién, de acuerdo con
la normativa expresa por el Hospital.
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’ El ciudadano /usuario tiene la Responsabilidad de:

- consultar con el médico si desea repetir una prescripcion;
el profesional se encuentra en mejor posicion para decidir
si la misma debe 0 no ser continuada.

- realizar las consuitas en forma presencial; no por teléfono
o a través de un familiar.

- seguir el tratamiento prescripto; y si olvida o decide no
hacerlo, informar al profesional que se lo prescribio.

- llamar y cancelar, si por alguna razén no puede asistir al
turno solicitado; asi alguien mas podra utilizarlo.

- en caso de tener obra social, presentaria para que el
Hospital pueda acceder al reembolzo de gastos por su
atencidn.

- respetar el horario asignado para la consulta.

- colaborar con la higiene y el orden del Hospital o Centro
de Salud, ‘tanto en la sala de espera, como en la
habitacién en caso de estar internado.

- informar al médico en forma completa sobre los
antecedentes de salud, consultas y tratamientos previos,
enfermedades crénicas y estudios realizados.
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7. Sistema de Quejas y Reclamos -
Participacion del Ciudadano / Usuario

A los efectos de la presente Carta Compromiso, se enliende como queja foda
expresion de insatisfaccion, por parte de los usuarios, acerca de lo esperado en
algun aspecto de la prestacion de un servicio por parte del Hospital.

Todos los usuarios tienen derecho a quejarse en caso de insatisfaccion por la
atencion recibida, y también a recibir una disculpa o explicacion safisfactoria y
una solucion efectiva a sus reclamos por parte del Hospital.

Para ello, se conforma un sistema que permité canalizar las quejas y reclamos
de la Comunidad, y darles respuesta.

El Hospital “Francisco L. Castaldo” y los Centros de Salud a él
vinculados, conjuntamente con la comunidad de la ciudad de
Maria Grande y zonas aledanas, conforman un Consejo

Defensor del Usuario.

Este Consejo tiene como objetivo canalizar y resolver las quejas,
reclamos, necesidades, iniciativas, propuestas y sugerencias que la
comunidad le presente, concernientes al funcionamiento de los
servicios prestados por el Hospital y tos Centros de Salud.

Asi, el Consejo debe ayudar a:

- corregir errores, formulando posibilidades de respuesta o
solucion satisfactorias al, y con, el ciudadano/usuario

- detectar el lugar en donde se produjo el error e identificar
las areas conflictivas

- obtener un cuadro de situacion desde el punto de vista de
los ciudadanos y las mejoras que éstos esperan y difundir
estos resultadas entre toda la comunidad

- generar las condiciones para aumentar la capacidad de
mejoramiento de todos los servicios prestados, a través de
la informacién obtenida por el propio Consejo.
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» Conformacién del Consejo Defensor del
Usuario:

Conforman el Consejo:
- un (1) miembro def personal medico / profesional de fa salud

- un (1) miembro del cuerpo de enfermeria

- un (1) miembro del personal de maestranza

- un (1) miembro del personal administrativo / admision

- cuatro (4) miembros de la comunidad

- un (1) miembro del programa de voluntariado

También se designardan 1 miembro suplente como representantes de
cada sector

Eleccion de los miembros:

La eieccion se realiza en forma abierta y voluntaria, cada 6 meses, de
acuerdo con la duracién de los miembros en su cargo. Se organiza una
reunion plenaria, en la cual se nomina a los postulantes al Consejo. Los
mismos, deben consentir voluntariamente a participar del mismo, y son
votados en forma directa por el resto de los participantes de la reunion.

Duracidén de los miembros en su cargo:

Los miembros son elegidos por un afio, renovandose la mitad de los
integrantes {la mitad de aquellos representantes del Hospital, y la mitad
de los representantes de la comunidad) con cada eleccién. Esto permite
que aquellos que provienen de la gestién anterior, pueden asistir con sus
conocimientos a los-nuevos ingresantes.

Ello significa que, en la primer eleccion, algunos de los miembros
duraran 6 meses y otros un afio, sélo por esa vez.

En caso de ausencia de algiin o algunos miembros de la comunidad
podran ser reemplazados por suplentes.

» Funcionamiento del Consejo Defensor del Usuario:

El Consejo puede sesionar Unicamente ante la presencia de un minimo
de la mitad mas uno de sus miembros (contemplando una
representacion equilibrada entre los representantes del Hospital y los
de la Comunidad).

Fija dia y hora de reunion cada 21 dias (tercer viernes de cada mes).
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* Tratamiento de AQuejas, Reclamos y
Necesidades por parte del Consejo Defensor
del Usuario: |

- Se pueden _presentar quejas, reclamos y/o necesidades al Consejo
por distintas vias:

a) Libro de guejas: esta a disposicion del pablico en un lugar de facil
acceso, como la Admision del Hospital. Alli [a gente puede escribir
quejas, reclamos, necesidades, iniciativas, propuestas y sugerencias.

b) Buzén de quejas: el publico puede colocar alli, en forma de nota o
carta, quejas, reclamos, necesidades, propuestas, sugerencias e
ideas. '

c} Oralmente: el Consejo habilita un turno de atencion af publico que da
a conocer para quienes quieran presentarse a hacer una queja,
reclamo o planteo de necesidades en forma oral. Las mismas seran
registradas en forma escrita por parte del Consejo.

- Tratamiento de la queja, reclamo y/o necesidad por parte del
Consejo: 2

Es responsabilidad del Consejo leer todas las quejas, necesidades y
propuestas recibidas por cualquiera de las vias de ingreso, registrarias,
clasificarlas y evaluarlas una vez cada 21 dias (en cada reunién). Se da
una respuesta tentativa a quien la haya presentado, para informar de su
recepcion, en un tiempo no mayor a 30 dias de recibida la queja.

Se considera cada upa de las quejas pertinentes en profundidad y se
propone una via de resolucion. Se informa al Director del Hospital, con
quien se acuerda la fgrma de procedimiento en funcion de la queja. Una
vez tomada la medida correspondiente, debe darse una devolucion y
respuesta final a quien la haya presentado, en un tiempo no mayor a 45
dias de recibida la queja.

- Respuesta a la queja, demanda o necesidad por parte del Consejo:

Se da una respuesta tentativa a quien la haya presentado, para informar
de su recepcion, en un tiempo no mayor a 30 dias de recibida la queja.

Cada queja, rectamo o necesidad, habiendo sido tratada y aplicada su

resolucion, debe tener una respuesta, en un plazo no mayor a 45 dias de

recibida fa queja. Se instrumentan como mecanismos de respuesta:

a) forma escrita: alas personas que se han identificado al presentarla.

b) a través de un transparente especial; (colocado en un iugar visible,
proximo a ia Admision del Hospital) cuando la presentacion haya sido
anonima.

i
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La forma de registro de quejas es:

Reclamo, queja, necesidad, Plazo de Respuesta Tipo de Respuesta
sugerencia, etc.

- Estadistica:

Una vez cada tres meses se realiza la estadistica de las quejas y
reclamos presentados, considerandose la frecuencia en cada una de
ellas y el nimero de quejas para la misma causa, de manera tal de
poder alcanzar un diagnostico de la situacion de atencién al usuario.
Estas estadisticas se publican en el mismo transparente cercano a la
Admision en que se publicitan las quejas.

- Qtros recursos:

El Consejo dispone de otros medios para conocer y actualizar la
demanda real de los usuarios. Entre ellos: una encuesta de satisfaccion
del usuario en Sala dé Espera, una encuesta dirigida a los usuarios fuera
del Hospital que permite identificar nuevas demandas.
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8. Ofras actividades realizadas en el marco de la
Carta Compromiso con el Ciudadano

El Hospital Francisco L. Castaldo, a partir de la implementacion de la Carta
Compromiso con el Ciudadano, ha introducido modificaciones y mejoras en
la prestacion de sus servicios.

Algunas de las mas importantes, en lo que se refiere a la continuidad vy el
perfeccionamiento, que quedan como tareas pendientes, son:

» Senalizacién e Identificacién:

El Hospital ha incorporado la sefalizacion de todos sus servicios e
instalaciones, haciéndolos mas accesibles a los ciudadanos usuarios.
Asimismo, su personal ha adoptado carteles identificadores (sin
excepcidn) para permitir  su individualizacion por. parte del
ciudadano/usuario. :

En este sentido, el Hospital se compromete a continuar y perfeccionar
dicho compromiso, incluyendo, por ejemplo, sehales simbélicas
universalmente aceptadaf.'.

» Educacién Primaria de la Salud:

El Hospital ha disefiado un cronograma de charlas / encuentros para la
promocion de ta Educacion Primaria de la Salud, tanto intra hospitalario,
como con la Comunidad.

Para ello, su personal se compromete a anunciar por diversos medios, la
realizacion de dichos evehtos sobre diversas tematicas abiertas a todos los
ciudadanos/usuarios. y

Asimismo, se compromete a dar continuidad a las tareas de capacitacion
interdisciplinaria (ateneos, estudios de caso, etc.), que redundan en una
mejor atencion al ciudadano.

> Sistema de Voluntariado:

El Hospital ha conformado un cuerpo de voluntarios. El mismo cumple
tareas dentro del Hospital para facilitar el trabajo del equipo de salud,
rigiéndose siempre por su reglamento.
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9. Evaluacion y Monitoreo

Las actividades de monitoreo y evaluacion consisten en controlar y medir el
cumplimiento de todos los objetivos y actividades fijados por la Carta
Compromiso con el Ciudadano. '

A su vez, actuan como un canal de retroalimentacion que sirve para mejorar
la gestion y el desempefio de los servicios que prestan el Hospital y los
Centros de Salud, y generan actitudes mas responsables en los procesos
de mejora de las organizaciones.

Asimismo, permiten reformular a futuro el documento, conteniendo nuevos
objetivos y actividades, asi como cormigiendo y desafiando mas el
cumplimiento de los planteados en esta primera versién.

En consecuencia, se establece como fecha para la primera
revision de la Carta Compromiso con el Ciudadano el mes de
junio de 2004.

La primera fase del monitoreo consiste en: .

1. las evaluaciones periddicas expresadas por el Consejo
Defensor del Usuario y las propuestas de revision
formuladas por el mismo _

2. las evaluaciones y propuestas de revision formuladas
por el Director del Hospital \

3. en la medida que ello sea factible, realizar una encuesta
de satisfacciéon de los ciudadanos/usuarios como
insumo hacia finales de mayo de 2004,
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1. Introduccién

¢+ Historia Breve del Hospital

E! Hospital San Francisco de Asis se llamé desde sus comienzos “Hospital
Popular Vilia Crespo”, nombre que perduro desde que se cred la comision
de la sociedad “Pro-Hospital Popular Villa Crespo”, el 23 de Noviembre de
1929 hasta el afio 1848, afic en que cambia su nombre por el actual, por
sugerencia del presidente de la Junta de Fomenio de ese momento, don
Arturo Francisco Grimaux. Incluso el nombre anterior permanece un ano
después de su provincializacion producida el 1 de Diciembre de 1947.

El 23 de Noviembre de 1929 se produce la primera reunién constitutiva de
la Sociedad “Pro-Hospital Popular Villa Créspo", por iniciativa de
caracterizados vecinos, entre los que se contaban el Rvdo. Padre José
Maria Birkel, los Dres. Alfonso A. Forns y Moisés D. Bezchinsky, Ledn
Jaraslavsky, Jorge Heinze !, Dr. Criséstomo A. Sofiez, Esteban Pesante,
Otto Sagemdiler, José Maria Saluzzio y otros. |

La citada sociedad habilité y mantuvo una sala de primeros auxilios en el
local de la Sociedad ltaliana desde el 10 de mayo de 1930 hasta el 10 de
Noviembre de 1939, fecha en que se habilité el Hospital, construido con la
ayuda del Gobierno de la Nacion. El primer Presidente fue el Dr. Alfonso A.
Forns, profesional de antigua actuacion en la villa. Durante ta primera etapa
(casi uné década) estuvo, como hemos Visto, la sala que atendidé unos 6000
enfermos gratis en el consultorio, proporcionandoles remedios y
hospitalizacion.

Ocupan posteriormente la presidencia de la institucion los Sres. Jorge
Heinze |, Otto Sagemiller, Esteban Pesante (en varios periodos), Alejandro
Schnaider Aab, José A. Tabares y Humberto Alfredo Seri —desde el 29 de
mayo de 1942 hasta luego de su provincializacion— que fue su Uitimo
presidente.”

Actuaron como directores de la Sala de Primeros Auxilios y del Hospital

Popular los Dres. Forns, Moisés D. Bezchinsky, Criséstomo A. Sofiez.

La provincializacién del establecimiento se produjo el 1 de Diciembre de

1947, en virtud de la ley 3440, y la sociedad se disolvié como consecuencia
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de ello, en asambiea de fecha 28 de Noviembre de 1948, y sus directores
fueron los doctores Salomon Ruda, Anselmo Jacob, Juan José Albornoz,
Angel Abasto, César Muro, Daniel Sione y cierra la lista el actual Director,

Dr. Luis Volpe.

La construccion del edificio para el hospital parecia un problema insoluble,
por la escasez de recursos. En 1935, bajo la presidencia del Sr. Esteban
Pesante, se pudo incluir en el Presupuesto Nacional de ese afo una partida
de $20.000 para la construccion del edificio. Con esa suma, y una vez
aprobados los planos por el Gobierno Nacional, se inicio la construccion,
habiendo conseguido posteriormente otras dos partidas de $10.000. Con
ello se dio término a la construccién del edificio, con una inversion de
$46.000. Ei Hospital Popular ofrecié casi 40 camas de capacidad, con sala
de cirugia, esterilizacion, consultorio, dispensario antivenéreo, etc., llegando

a llenar las necesidades de la Villa y de toda su zona de influencia.

Cabe acotar que la Sala de Primeros Auxilios tuvo 12 camas que fueron
adquiridas por el Dr. Forns, que para ello hizo poner en condiciones un auto
que tenia, Gnico bien que se le conocid, en el taller de don Pedro
Valdamarin, y realizd una rifa con cuyo producido concretd la compra de las

camas referidas. El Dr. Forns, nunca mas pudo reponer su automovil.

(texto transcripto del Libro Historia de la Ciudad de Crespo. Autor: Orlando
Britos. Ano: 1993).
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¢ ,;Qué es una Carta Compromiso con el Ciudadano?

El Programa Carta Compromiso con el Ciudadano consiste en un
proceso participativo conjunto entre un organismo publico —en este caso, un
Hospital- y su comunidad de ciudadanos/usuarios, a través del cual se
acuerdan e instrumentan compromisos de calidad de la prestacion de

servicios por parte del organismo.

Ello reside, principaimente, en transparentar las condiciones y modalidades
operativas de las prestaciones, asi como también los derechos vy

obligaciones de los ciudadanos en io referente a dichos servicios.

Se ftrata, entonces, de desarrollar una nueva vision de la administracion
publica que impliqgue un cambio significativo en el funcionamiento de los
organismos y una transformacion sustantiva en la. calidad de los

intercambios entre los ciudadanos y la administracion.

De esta forma, y para evitar que la Carta quede en una deciaracion formal

de intenciones, sin efectos operativos, su desarrcllo debe hacer publicos los

estandares de calidad que el Hospital se compromete a ofrecer en los
servicios que presta. En este sentido, la Carta representa un verdadero
‘contrato  administracidn/ciudadanc” que obliga al Hospital y genera

credibilidad en los ciudadanos.

Nuestros Objetivos son:
E! Programa Carta Compromiso con el Ciudadano en el Hospital tiene
por finalidad:
- Lograr que el Hospital sea mas receptivo a ias demandas de los
ciudadanosfusuarios
- Implementar un proceso de sensibilizacion relacionado a ia
atencion y desempefic que se brinda, orientando la
administracién del Hospital al logro de resultados
- Fortalecer la capacidad de los ciudadanos/usuarios para ejercer
sus derechos a recibir informacion y servicios de calidad, acordes

a sus necesidades y expectativas
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- Normalizar el uso de estandares de calidad de los servicios y de
satisfaccion de los ciudadanos/usuarios

- Difundir informacion de los resultados obtenidos en 1a evaluacion
del desempenio institucionat

- .Generar condiciones para promover un proceso de mejora

continua del Hospital.

Periodo de cumplimiento:
1era. Revision Parcial: a los seis (6) meses desde la firma de la presente.
2da. Revision Parcial: a los doce (12) meses desde ia firma de la presente.

Revision Total: A los dieciocho (18) meses desde la firma de la presente.
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2. Definicion de los atributos de Calidad

Los atributos de Calidad son aquellas caracteristicas o aspectos de [os
servicios del Hospital que, a traves de su participacion, los ciudadanos han
identificado como necesarios para satisfacer sus necesidades.

Es decir, han surgido tanto de su experiencia (el modo en que ha sido
prestado el servicio hasta ahora) como de sus expectativas (lo que los

ciudadanos sienten que necesitan y esperan).

CAPACIDAD DE RESPUESTA: haciendo esfuerzos para que todo el personal
del hospital y sus centros de salud realicen sus funciones puhtualmente y con

rapidez, sin retrasos y en los plazos que se comprometan en esta Carta

ACCESIBILIDAD: realizando acciones tendientes a lograr un contacto mas agil
del usuario con lgs servicios gue prestamos. Esta facilidad debe expresarse en

aspectos:

Fisicos: lugares donde se puede acceder con una clara sefnalizacion en los
distintos sectores e identificacion del personal actuante con informacidn

clara y comprensible..

Horarios de atencion: que respondan a las necesidades de los usuarios y tal

COMO sSe expresan en nuestra carta de servicios.

Servicios amigables con el usuario: tiempos de demora en atender, sencillez

en los tramites, desburocratizacion.

EMPATIA Y CORTESIA: brindando una atencién al ciudadano/usuario con

respeto, amabilidad y consideracion por [a situacion que planiea.

COMUNICACION: manteniendo a nuestros ciudadanos/usuarios informados,

utilizando un lenguaje claro y sencillo.

COMPETENCIA: con personal que cuenten con la capacitacion y las

habilidades necesarias para desarrollar las tareas en su puesto de trabajo.
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CREDIBILIDAD: demostrando veracidad y honestidad en el servicio que se
provee, Io que se expresa con actitudes transparentes, objetivas y que

preserven la confidencialidad y privacidad de la atencién suministrada.

CONFIABILIDAD: ejecutando los servicios sin errores, con personal

responsable y confiable, que brinden una atencién de calidad.

COMPRENSION DEL CIUDADANQO: escuchando las necesidades y/o

inquietudes de nuestros usuarios.

IGUALDAD Y EQUIDAD: para todos los ciudadanos en el acceso y en la

prestacion de los servicios.

ASPECTO FiSICO ADECUADO: mejorando las condiciones edilicias de fas

instalaciones fisicas, de los equipos y materiales de atencion_



- R Nyt e

Carta Compromiso 9

3. Servicios del Hospital

» Consultoric externo:
La atencion se brinda en 6 consultorios atendiendo 9 especialidades en los siguientes
horarios:
a) Horario de registro de pacientes: 7 a 11 hs.
Requisitos:
- pacientes sin registro en el Hospital: con Documento de Identidad
- pacientes ya registrados: con su ndmero de historia clinica
b) Horario de atencion médica: 7a 18 hs.

* Internado:
El hospital cuenta con 24 camas. En las salas de internacion los pacientes reciben
todas las prestaciones y servicios para su diagnostico, tratamiento, recuperacion y

- rehabilitacion. Puedenser acompanados porun famitiair

Horaro de visitas: 17 a 19 hs.

» Servicios:

Emergencias: Las 24 hs del dia
Radiografias: 7 a 12 hs

Ecografias; 9 a 14 hs.

Laboratorio de Analisis Clinicos: 7 a 13 hs
Farmacia: 7a 13 hsy 14 a 20 hs.

Direccidn: América 1650 )3116=. Teléfono: 4951-035 o 107 ) Urgencias. Radio: 49
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» Especialidades Médicas:

Clinlca Médica

Patologias Clinicas

servicio Servicios que Horarios y Observaciones'
presta profesionales
Clinica card_iolégica, Lunes: TUrnG:
electrocardiogramas 8 a9: 30 hs. Dr. Cerutti - Seolicitar en
o] Martes: Admisidn, de 7
o 8 2 9:30 hs. Dr. Cerutti a2 9 hs., con
C 8:30 a 10 hs. Dr Sione 24hs. De
"o"' Miércoles: anticipacidn.
o) 8a9:30 hs. Dr. Reca
E Jueves
O 8 2a9:30 hs. Dr. Cerutti Urgencias: las
Viernes: 24 hs.
8 a 9:30 hs. Dr. Cerutti Guardias
Pasivas.
Atencion de Lunes Turno:

7:30 a 8 Dr. Zuleiman (p)
8 a 9:30 Dra, Oneto

11 a 12:30 Dra Volpe
Martes:

7 a 8:30 Dr. Walker

7:30 a 9 Dr. Zuleiman {p)
11 a 12:30 Dra.Voalpe

16 a 17:30 Dr. Abasto
17 a 18:30 Dr. Redondo
Miércoles:

8 2 9:30 Dra. Oneto

13 a2 14:30 Dr. Liobet.
Jueves:

7:30 2 9 Dr. Zuleiman {p)
7:30 a 9 Dr.Walker

11 a 12:30 Dra.Volpe

16 a 17:30 Dr. Abasto
17 a 18:30 Dr. Redondo
Viernes:

8 a 9:30 Dra. Oneto
11a12:30 Dra.Volpe

Solicitar en
Admisidn, de 7
a 9 hs., con
24 hs de
anticipacidn.

Urgencias: las
24 hs.

Guardias
Pasivas.

BIBLIGTECA

Dr. Manuel
Beigrano
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Clinica Quirdrgica

Consultorio Externo
y Cirugias de
mediana
complejidad

Lunes

8:30 a 10 Dr. Fernandez
10 2 11:30 Dr, Zuleiman(h)
12:30 a 14 Dr. Oneio

16 a 17:30 Dr. Scheider
Martes

8:30 a 10 Dr. Fernandez
11 a 12:30 Dr. Rodriguez
12:30 a 14 Dr. Oneto
Miércoles

8:30 a 10 Dr. Fernandez
9 a 10:30 Dr. Zuleiman (h)
16 a 17:30 Dr. Scheider
Jueves

8:30 a 10 Dr. Fernandez
12:30 a 14 Dr. Oneto
Viernes

8.30 a 10 Dr. Fernandez
11 a 12:30 Dr. Rodriguez
Prequirargico

Lunes a Jueves: 8:30a 10
Dr. Fernandez (clinico) -
Anestesista

Martes:

11 a 12:30 Dr. Muro
Bernaola

Miércoles:

17 a 18:30 Dr. Ciliberto
Instrumentadora

Sra. Veronica Folmer

Turno:
Solicitar en
Admisiones, de
7 a 9 hs. Con
724 hs. De
anticipacicn

Urgencia: las
24 hs. (Guardia

Pasiva
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Prevenciony Lunes:
tratamientos en 9.30 a 10 Dr. Lian
consultorio, arreglos, | 9-30 3 10 Dra. Goette
‘extfacciones, Martes:
cirugias menores |7 443 9 Dra. Schroeder Turno:
9:30 a 11 Dr. Lifian Solicitar en
(arreglos) Admisidn de 7
15 a 16:30 Dr. Folmer a 9 hs. con 24
Miércoles: hs. de
7.40 a 9 Dra. Schroeder anticipacion.
o 9:30 a 11 Dr. Linan
B 14:30 a 16 Dr. Espindoia
Le) Jueves
2 7.40 a 9 Dra.Schroeder
g (arreglos)
a 9:30 a 11 Dr. Lifan
o 15 a 16:30 Dr. Folmer
| {arregios)
Viernes :
7.40 a 9 Dra. Schoeder.
930 a 11 Dr. Goetle
{arreglos)
14:30 a 16 Dr. Espindola
Laboratorio de
Mecanica Dental
Lunes a Viernes, 8 a 13 hs.
Mec. Felisa Lezcano
B Martes Turno:
g : , 9 a 10:30 Dr. Daverio Solicitar en
1 Consultoric Externo _ Servicio
_§ Dr. Bombardieni
g *cada 15 dias
O
—~Enfermedades-de ~[Lunes; Mariesy | Turtiok
‘ nariz, gargantay | Miércoles: Solicitar en
& gl oidos. Laringoscopia, | 8 3 9:30 Dr. Simén Admisiones, de
£0 hipo:ztt:;idawf:igzgias M 7@ 9 con 24
g gi ote ' | Cirugias hs. de N
am = : anticipacion.
g Urgencias: las
24 hs. Guardia
Pasiva
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Lunes: Turno:
9:30 a 11 Dr. Nusimovich Solicitar en
Martes: 2dmisidn, de 7
Clinica pediatrica, |g30 3 11 Dr, Nusimovich |a 9 hs., con
cont_rol de ni.'?o Sano, | 14-30 a 16 Dra. Fernandez | 24 hs de
internacio dn yb ._ | Miércoles: _ anticipacién
o e e ans -~ |9:30a 11 Dr. Nusimovich
‘E complejidad Jueves; _ )
5 9-30 a 11 Dr. Nusimovich
@ Viernes:
- 9:30 a 11 Dr. Nusimovich
14 a 15:30 Dra. Fernandez
Urgencias: las
24 hs. Guardia
Pasiva.
Clinica ginecoldgica, |Lunes: Turno:
¢iinica _bbsi.:e“trica, 17:30 a 9 Dr. Zuleiman (p) Solicitar en
ciruga 8 a 9:30 Dra, Oneto Admisidn, de 7
11:30 a 13 Dr. Dayub. a 9 hs., con
Martes: 24 hs de
7:30 a 9 Dr. Zuleiman (p) anticipacion,
9:30 a 11 Dra. Farias Cirugias
14 a 15:30 Dr. Pagnanelli | programadas
Miércoles:
o 8 a 9:30 Dra. Oneto
O 15 a 16:30 Dr. Bernhardt
° Jueves:
§ 7:30 a 9 Dr. Zuleiman (p)
c 9:30 g 11 Dra. Farias
o 11 a 12:30 Dr. Dayub
o 11:30a 13 Dr. Llovet )
g Viernes: Urgencias: las
- 7:30 a 9 Dr. Zuleiman (p) |24 hs. Guardia
' 8 a 9:30 Dra. Oneto Pasiva.
ks Qbstetricia:
' Lunes, Martes, Jueves y
Viemes: 11a 12:30
Obtétricas: Sra. Garcia,
Sra. Abraham
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[ Consultorio Martes: Turno:
externo y cirugia | 11 a 12:30 Dr. Boretto Solicitar en
o Miércoles: Admisicén, de 7
o 8 a 9:30 Dr. Dayub a 9 hs., con 24
£ Viernes: hs de
2 11 a 12:30 Dr. Boretto anticipacidn,
g Cirugias
= programadas
g
r— Urgencias: 1as
24 hs. Guardia
Pasiva.
A. Servicios de Tratamiento
Servicioc Servicios gue Horarios Observaciones
presta Profesionales
Fisioterapia, Lunes: Turno: Solicitar
kinesiologia motora, | 10 a 11:30 Lic. Antén en Servicio, con
" respiratofiay f 11 a12:30' 1. Stékar receta medica.
neurologica Martes:
o 10 a 11:30 Lic. Anton
‘o 11 a 12:30 Lic. Brambilla
L) Miércoles
0 10 a 11:30 Lic. Anton
o 11 a 12:30 Lic. Stekar
c Jueves
& 10 a 11:30 Lic. Anton
Viernes:
10 a 11:30 Lic. Anton
11 a 12:30 Lic. Brambilia
-E Consultorio externo | Lunes a Viernes: Turno:
e e internados 14 2 15:30 hs, Solicitar en
E Serviclio, con
g receta médica
1. Test, terapias Lunes: Turne: Solicitar
;g- individuales, 16:30 a 18 Lic. Schneider |en Admisicnes, de
o familiares, Miércoles: 7 @a 9 hs. a fines
‘B adicciones, etc. 16:30 a 18 Lic. Schneider |de cada mes. Una
L Jueves: vez admitido,
a 16:30 a 18 Lic. Vianco solicitar en
S5erviclia.
Turmo: Scolicitar
- Estimulacion en servicio
| I = ] . s
Q0 temprana, Miercoles
.:‘.3 D tratamiento nifios | 9:00 a 10:30 Lic. Boretto
o. 'g en edad escolar
j=
o Programa Embarazo | Lunes, Jueves y Viernes: ; Turno:
‘O :'§ y Lactancia, Gestion | 9:30 a 12 Lic. Alberino Solicitar en
? e de Recursos, Martes y Miércoles: Admisiones
O H Coordinacién con | Relevamiento Comunitario
0 Instituciones, etc. |de Pacientes
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Servicios de Diagnostico

Servicio Servicios que Horarios y observacion
presta profesionales es
Ecografias Martes: TUrno:
ginecoldgicas, |9 a 10:30 Dr. Schneider Solicitar en
hepatobiliares, |4 a 15>30 Dr. Pagnaneili Admisidn, de
etc. Miércoles: 7 a 9 hs.,
[ 16 a 17:30 Or. Pagnanelli [cen 24 hs. de
“é‘ Viernes: anticipacidn,
> 9 a 10:30 Dr. Schneider con recsta
Q médica v
w segun
indicacienes
previas.
Urgencias:
las 24 hs.
Rayos X Lunes a Viernes: Turno:
7 a 12 Sra. Delia Alen solicitar en
= Admisidn, con
g, numero de
] historia
b clinica o
o DNI, segun
corresponda.
Otros Servicios

Turno: FPor

2 Provision de Lunes a Viernes: orden de

@ medicamentos |(7a13hs. y 14a20hs. llegada, con

E ) : : L raceta

If médica.

‘ Urgencias: 24
’ hs.
Lunes a Viernes Turno:
Analisis 7 a13 hs. Solicitar en

o Clinicos Extraccion de Sangre: Servicio, con
e Lunes a Viernes receta médica
O
= De 7 a8 hs.
3 Dra. Kempa, Dra. Gotte, Urgencia: las
§ Dr. Deraco, Dr. Pittavino 24 hs.

Anatomia Dr. Victor Hugo Molina

Patologica
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Vacunacion

segin calendario

Todas las vacunas,

Lunes a Viernes: Turno:

7 a 13 hs.

Solicitar
turno en
Adini siones,
de 7 a 8 hs.

internacion

Niiios, Maternidad.
Las 24 hs.

Servicio de internacion
para Hombres, Mujeres,

Guardia

Guardias Activas con Mcédicos
Clinicos. Guardias Pasivas con
especialitas. Las 24 hs,

Geriatrico

Servicio de Internacion Genatrica
para Ancianos. Enfermeria las 24
hs.. Médico Clinico.

Otros Servicios Internos del Hospital:

Lahoratorio de Medicamentos Genericos
Técnica Farmacéutica: Ma. Dolores Ferrer.
Enfermeria — Jefe de Enfermeras: Patricia Acosta
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4. Indicadores / Estandares de Calidad

Los estandares de calidad son los parametros o niveles de calidad que el
Hospital considera importante mantener, consolidar y mejorar en los servicios
que presta. Los indicadores de calidad son instrumentos para medir (cualitativa
yfo cuantiltativamente) los atributos de calidad de los servicios que presta el
Hospital con respecto a los estandares. Es decir, definir claramente el servicio
que los ciudadanos pueden esperar de las organizaciones publicas.

Asimismo, el resultado de la medicién es un valor que representa el nivel de
desempefio de! servicio efectivamente logrado por la organizacion, que al
compararlo con metas o estandares pre-establecidos, permite determinar el

nivel y grado de cumplimiento de los mismaos.

Entre otros compromisos y obligaciones gue asume el Hospital a lo largo de
toda esta Carta Compromiso con el Ciudadano, se fijan los siguientes
estandares e indicadores de calidad (acordados conjuntamente por el Hospital

y la Comunidad para esta primer etapa):

* EI tlempo de espera para la atencion - Numero de turnos que superaron el plazo
del paciente no debe superar una (1) fijado / Total de turnos entregados

hora de demara con respecto al horario o

del turno otorgado

* Universalidad y oportunidad de las - Numero de derivaciones realizadas. con
derivaciones: las derivaciones se haran mas de 15 dias de demora / Numero total
segun necesidad del paciente, e de derivaciones

incluiran todos los servicios que no - Numero de derivaciones que fueron

puede prestar directamente el Hospital  tramitadas directamente por el paciente /
Numero total de derivaciones

* Informacion oportuna y eficaz al - Cantidad de quejas de pacientes no

paciente cuando el profesional que debe atendidos

atenderlo no puede concurrir al hospital

* Garantia del derecho del paciente al - Cantidad de reclamos por
seguimiento de su patologia examenes/chequeos redundanies
* Calidad de la atencion en general - Resultados tabulados de encuestas de

satisfaccion del cliente/usuario realizadas
cada cuarenta y cinco (45) dias
* Tiempo minimo de consulta en ningin - Resultados tabulados de encuestas
caso inferior & 10s cuatro(4) minutos en  especificas y de verificaciones periodicas
los casos de renovacion de medicacion realizadas por el Consejo Asesor
y de ocho (8) minutos en los demas
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* Mecanismo permanente de sugerencia - Cantidad de sugerencias realizadas
de mejoras

medidas mensualmente y cantidad de
sugerencias tomadas efectivamente en
cuenta

La medicion de dichos parametros debe ser regular y puéde hacerse de dos

maneras:

d.

medicion interna:
a cargo del propio Hospital, a través de las estadisticas de las que
éste dispone (historia clinica, bioestadistica, efc.)

medicion externa:

a cargo del Consejo de Quejas y Reclamos, por medio de
mecanismos que él mismo establezca: por un lado, a través de la
informacion periddica que le otorguen los servicios acerca de su
rendimiento; por el otro, si quiere actuar directamente, puede
hacerio, por ejemplo, a través de la técnica del “usuario ficto”, que
consiste en que algin voluntario recurra a.los servicios del
Hospital para constatar el cumplimiento de [os estandares.

El nivel de cumplimiento de dichos parametros consiste en determinar
qué porcentaje de las veces dicho estandar o condicion se cumplié. Una vez
que se haya medido varias veces, se puede realizar una comparacion en el
tiempo, para ver si se estd mejorando o no dicho nivel. Ello sirve,
fundamentalmente, para saber si vamos por buen camino, si debemos
esforzarnos mas o hacer cambios internos, o si debemos corregir el contenido

de nuestros indicadore’s.



Carta Compromiso 19

5. Sistema de Quejas y Reclamos / Participacion del Ciudadano

A los efectos de la presente Carta Compromiso se entiende como
queja toda expresion de insatisfaccion, por parte de los usuarios,
acerca de lo esperado en algun aspecto de la prestacion def servicio.
Todos los usuarios tienen derecho a quejarse en caso de
insatisfaccion por la atencién recibida y también a recibir una disculpa
0 explicacion satisfactoria y una solucién efectiva a sus reclamos por
parte del Hospital

Consejo de Quejas, de Reclamos, Sugerencias, Propuestas y
Necesidades
Constitucién:
v Por el Hospital:
1. Una (1) Asistente Social o Psicéloga,
2. Un (1) miembro del cuerpo de Administracion.
3. Un (1) miembro del cuerpo Médico
4. Un (1) miembre del cuerpo de enfermeria.
v Por la Comunidad
1. Dos (2) representantes de distintos Barrios (usuarios). Se
pueden organizar redes barriales para que ellos representen al
resto de los barrios, al menos en sus reclamos, y que
“previamente @ “ia reunion dei Consejo, puedan Trecibir “tas
quejas, reclamos, etc. de ellos.
2. Dos (2) representantes de la Comunidad Institucionalizada:
Escuelas, Iglesias, ONGs. de Salud, PECRE/Municipalidad,

etc.

Suplentes: Dos (2) representantes suplentes Por el Hospital y dos (2)

Por la comunidad.-

» (QOrganizacion
Los miembros del Consejo seran elegidos en reunion plenaria de! Hospital y

la Comunidad, auto-propuestos {con conformidad de participar) y votados
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por mayoria simple, en funcién de cada grupo o sector, segun se detalla
mas arriba.. Es por ello que no siempre el Jefe de cada sector debera ser el
representante ante el Consejo.

Reunion del Consejo: cada 15 dias

Serd necesaria la participacion de, al menos, dos representantes del
Hospital y dos de la Comunidad para que el Consejo funcione en cada,

reunion.

Formas de recepcion de la queja:

Libro de Quejas: en enfermeria, disponible las 24 hs. Se contempla la

posibilidad de habilitarlo en los Centros de Saiud.

L lamadas telefénicas: habilitar un contestador automatico a tal fin

Buzon: disponible para cartas o notas. Se ubicara cerca del éréa de
Admision. Pueden habilitarse buzones en Centros barriales, parroquiales,
etc. que simplifiquen la accesibilidad para los usuarios. Antes de cada
reunion del Consejo, los miembros de la Comunidad se harén responsables
de pasar a buscar el contenido de los mismos, de acuerdo con un itinerario
disefiado previamente.

Queijas orales: en cualquier momento, ante una persona de la comunidad o

del Hospital, perteneciente al Consejo. Este representante se haré cargo de
comunicarla en la Reunion quincenal, ante todos -los miembros, para su
tratamiento.

Tipo de quejas admisibles:

Quejas identificadas: son aquellas firmadas. Deberan contener una clara

explicacion de lo acontecido.

Quejas andnimas: son aquellas que no estan firmadas. Las mismas seran

aceptadas .debiendo contener una clara explicacion de lo acontecido.
Debiendo basarse las mismas en una explicacion pormenorizada y fundada
en hechos objetivos a fin de descartar calumnias o comentarios infundados.
Sugerencias; podran ser firmadas o andnimas. Deberan explicar en qué
consiste el cambio y en lo posible contener alguna idea de cémo llevario

adelante.
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Necesidades o reclamos: deberan contener una clara explicacion de en qué

consiste la necesidad o reclamo de una persona, familia, institucion o sector
de la sociedad.

Urgencias: deberan presentarse oralmente ante aigun miembro del
Consejo, gue lo transmitira personal o telefonicamente para una reunion
especial del Consejo al efecto, cuando ésta esté justificada correctamente.
Esto evitara que los miembros del Hospital recarguen su trabajo

inmecesariamente.
Tratamiento de la Queja
En la reunién del Consejo:

» Se leeran y/o comentaran las quejas

» Se clasificaran por sector, persona y tipo de queja de la siguiente

forma:
Reclamo, queja, Frecuencia de Relevancia
necesidad, sugerencia, aparicion
etc.

» En funcion de ello, se evalua su pertinencia, validez e importancia.

= Se discuten posibles soluciones para las quejas mas repetidas o mas
importantes (a juicio de todos los miembros, en funcidn de la
clasificacion previa).

» Se determina una respuesta tentativa a cada una de ellas, de
acuerdo con su origen (si son anonimas o No).

» Reunion de al menos dos miembros del Consejo (un representante
del hospital y uno de la Comunidad) con el Director para consensuar

una linea de accion valida.
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= Se procede a dar respuesta de acuerdo al origen de la queja,

adoptandose las medidas del caso.

Tipo de Respuesta al Usuario:

» Reclamo anonimo: se informara sobre su recepcion y tratamiento en

un transparente en e} Hospital.

» Reclamo identificado; se informaré sobre su recepcion y tratamiento

por correo. También se incluiran en el transparente, sin revelarse la

fuente.

= Reclamo urgente: se informara telefénicamente o personalmente por

un miembro del Consejo.

= Clasificacion para la Informacién por Transparente:

Reclamo, queja,
necesidad, sugerencia,

etc.

Plazo de Respuesta

Tipo de Respuesta

Difusion:

La existencia y formas de accion del Consejo debera ser difundido por los

medios de comunicacion como asi también por cualquier otro medio que se

considere pertinente
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6. Atencion al Usuario

El Hospital es accesible a todos y en particular a las personas con
menores recursos. Estd adaptado, en la medida de sus posnblhdades
para las personas discapacitadas.

El Hospital garantizara que su infraestructura incluya sistemas de luz de
emergencia, a efectos de lograr eficacia en todas sus prestaciones con
continuidad.

El Hospital ofrece, a través de todo su personal y equipo profesional, un
ciima de buen trato, respeto, amabilidad, honestidad, cortesia y
contencion al paciente.

El Hospital dispondra de un servicio de admision que atienda con
.agilidad y sencillez a todos los usuarios, a efectos de no retrasar fa
asistencia al enfermo o su ingreso.

El Hospital brindara informacién comprensible, suficiente y continua a
sus usuarios sobre su estado de salud, practicas, resultados,
tratamiento, prondstico y riesgos, facilitando la accesibilidad a la historia
clinica.

El Hospital tendrda una mayor receptividad a las demandas de los
usuarios, a partir de una buena disposicion de trabajo y jerarquizando la
escucha al usuario, otorgando tiempos personalizados segun las
necesidades del paciente, tanto en la consulta ambulatoria como en la
internacion, '

El Hospital debe ofrecer un ambiente higiénico, ordenado y bien
sefializado, con identificacion del personal, de manera tal que sea
accesible para todo tipo de usuario. ‘

“El'Hospital tiene la-responsabilidad de-infermar-a-la comunidad scbre-16s
nuevos servicios y la modificacion de alguno de eilos en forma temporal
o definitiva. Para ello podra hacer uso de las redes institucionales
existentes. '

E! Hospital se comunicard con los usuarios ante problemas que se
presenten y que determinen la cancelacion de servicios, turnos, etc.

Es responsabilidad del Hospital brindar informacion sobre tas distintas
normativas que hacen a la accesibilidad de los servicios por parte del
paciente y sus familiares (turnos, tratamiento, visitas a internados,
Consejo de Quejas y Reclamos Programas y actividades de prevencion,
etc.)

El Hospital garantiza la calidad en los tratamientos, en las curaciones y
en la recepcidn de las personas, procurando el alivio de dolencias vy la
contencién del usuario.
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Ei Hospital se compromete a mantener actualizadas las distintas
estadisticas necesarias para la toma de decision, tanto a nive! local
como provincial,

El Hospital garantizara que todo acto médico sblo sea practicado con el
consentimiento libre y conciente del paciente, o el familiar o responsable
a cargo.

El Hospital garantiza que toda persona hospitalizada es tratada con
cuidado. Sus creencias son respetadas. Su intimidad debe ser
preservada, asi como su tranquilidad y seguridad.

El respeto de la vida privada esta garantizado a todo paciente
hospitalizado, asi como la confidencialidad de las informaciones
personales, médicas y sociales que lo conciernen.

El Hospital informara y arbitraré los medios para gue sus usuarios
“tengan -acceso “a “los distintos planes ~y -programas -nacionaies 'y
provinciales existentes para la prevencion, tratamiento y mejora de la
salud. (Por ejemplo: Programa materno-infantil, salud matema Yy
perinatologia, control de nifio sano, infanto-juvenil, educacion para la
salud, prevencion y control de enfermedades crénicas no transmisibles,
transmisibles y de vigilancia epidemiotogica).

El Hospital, a través de su personal, realizard programas de extension
para la prevencion de salud, acorde con las necesidades presentadas
por los usuarics, y los difundird a través de las distintas redes
institucionales.

El Hospital realizard internamente actividades de actualizacion,
capacitacion y estudios de caso, a efectos de mejorar sus prestaciones.

El Hospital complementara actividades con otras instituciones
(bomberos, policia, escuelas, etc.) a efectos de mejorar el servicio a la
comunidad, (por ejemplo, capacitacion para la atencion de emergencias
y accidentes, primeros auxilios en la via publica).
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7. Derechos y Responsabilidades del Usuario

Derechos del Paciente

v

"SGR NEEN

El paciente tiene derecho a que el medico, la enfermera y el
personal que le brinden atencion, se identifiquen y le otorguen
un trato digno, con respeto a sus convicciones personales y
morales, principalmente las relacionadas con sus condiciones
socioculturales, de género, de pudor y a su intimidad,
cualquiera que sea el padecimiento que presente, y se haga
extensivo a los familiares o acompanantes.

E! paciente tiene derecho a ser atendido con buena
predisposicion y humanidad por todo el personal del Hospital.
El paciente tiene derecho a recibir respuesta a cualquier tipo
de problema pertinente, indicandole sus alcances y limites.

El paciente tiene derecho a ser informado de todo cambio que
realice el hospital y que implique la cancelacion de su atencion
o el cambio de fecha en su turno.

Que se exhiban los derechos y obligaciones de los usuarios
dentro y fuera del hospital (que sean de publico conocimiento).
Medios de difusion: espacios en radio sin publicidad y
semanarios.

Exigir una atencion médica que esté acorde al nivel de
atencién generalizada, recordando el sentido de equidad.

El Paciente tiene derecho a conocer los servicios que ofrece el
Hospital con precision en los horarios disponibles y gestion
necesaria para acceder a los turmnos.

El paciente tiene derecho a la eficiencia en la resolucidén de
problemas

Buena atencién e informacion

Ambiente confortable

Buena atencion, equipamiento, puntualidad

Explicacion sencilla de su problema y las posibilidades de
resolucion de su tratamiento

Satisfaccion de haber sido atendido, escuchado
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v Poder realizarse los estudios solicitados en ta institucion a la
mayor brevedad posible 0 bien en el casoc de derivacion que
se cumpla en tiempo razonable

v Con respecto a la medicacion, poder obtener la provision
correcta

v" Controles diarios y seguimiento evolutivo de pacientes
internados

v Considerar calefaccibn y cambio de horarios a pacientes

postrados

Responsabilidades del Usuario

v Colaborar con la limpieza y cuidado de las instalaciones
v Respeto, comprensién de las limitaciones, en un establecimiento

publico, de acuerdo a la complejidad

v Respeto a horarios de visita
v Cancelar el tumo salicitado en caso de no poder concurrir al
mismo.
v Realizar el tratamiento que el profesional indique
a) No abandonar el tratamiento indicado
b) No automedicarse

c) No dejar de realizar la consulta cuando la necesite
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8. Evaluacion y Monitoreo

Las actividades de monitoreo y evaluacién consisten en controlar y medir el
cumplimiento de todos los objetivos y actividades fifados por la Carta
Compromiso con ef Ciudadano.

A su vez, actian como un canal de retroalimentacion gue Ssirve para mejorar
la gestion'y el desempefic de fos servicios que prestan el Hospital y los
Centros de Salud, y generan actitudes mds responsables en l0os procesos
de mejora de las organizaciones.

Asimismo, permiten reformular a futuro el documento, conteniendo nuevos
objetivos y actividades, asi como corrigiendo y desafiando mas e/
cumplimiento de los planteados en esta primera version,

La primera fase del monitoreo consiste en:

1. las evaluaciones periddicas expresadas por. el Consejo y las
propuestas de revision formuladas por el mismo

2. las evaluaciones y propuestas de revision formuladas por el
Director del Hospital

3. en la medida que ello sea factible, realizar una encuesta de
satisfaccion de los ciudadanosfusuarios como insumo hacia
finales de mayo de 2004.

El Consejo procedera al seguimiento y evaluacion de la presente Carta
Compromiso. Al momento de la revision de la misma presentara una

propuesta de revision dé‘ los aspectos a mejorar.
La Direccion procedera en el mismo sentido.

Se realizara una reunién conjunta entre el Consejo y la Direccién del

Hospital a fin de realizar una evaluacidn conjunta
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VISTO

. El Proyecto Cor{sejo Federa! de Inversiones — Secretaria
de Salud de la Provincia sobre Carta Compromiso con el Ciudadano
para Hospitales Publicos y su exitosa culminacién en los hospitales .
seleccionados: - San Francisco de Asis de Crespo y Dr. Francisco L.
Castaldo de Maria Grande, y e

CONSIDERANDO:

'Que la Carta Compromise con el Ciudadano en un
hospital publico constituye, por sus caracteristicas y aplicaciones, una
herramienta iddnea, econémica, eficiente y eficaz para avanzar dentro
de la politica general de la Secretaria, como ha quedado comprobado

_ en las dos experiencias realizadas durante su proceso de
. implementacién y ya con la confeccion de sus Cartas de Servicios;

~ Que la Carta Compromiso con el Ciudadano constituye un
 Instrumento de modernizacion del Estado en el marco de una
*  administracién receptiva y de mejora de la calidad en consonancia con
la politica general de la"Secretaria y con las més modernas tendencias
~‘en la materia, e '

‘Que dicho instrumento busca lograr mayor sensibilidad
hacia los cludadanos/usuarios y mayor receptividad a sus demandas
orientando el desempefio de los hospitales publicos en el marco de
una administracién por resultados;

o Que de esta manera se fortalece la capacidad de los
ciudadanos/usuarios para ejercer sus derechos a recibir servicios de
calidad, acordes a necesidades y expectativas;

by
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Resolucién N°

Que permite generar condiciones para promover un proceso de
mejora continua de los hospitales,

Por ello;

EL SECRETARIO DE ESTADO DE SALUD
RESUELVE:

ARTICULO 1°.- Aprobar las Cartas Compromiso con el Ciudadano
redactadas, con la asistencia técnica del CFl, en los Hospitales San
Francisco de Asis de Crespo y Dr. Francisco L. Castaldo de Marfa
Grande, que pasan a ser de este modo los dos primeros hospitales
plblicos de la Republica en haber puesto en vigencia dicho
instrumento. -

ARTICULO 2°- Instruir a los Directores de Hospitales Publicos
Provinciales que estén interesados en poner en marcha la Carta
Compromiso con el Ciudadano en su ambito y que estén en
condiciones de hacerlo de acuerdo con los alcances del Programa
establecidos en el Anexo | para recabar la asistencia técnica y
colaboracién de esta Secretaria y del Consejo Federal de Inversiones

para la correspondiente implementacion.-

ARTICULO 3°- Comprometer el apoyo de la Secretaria de Salud 2
aquellos Hospitales que adopten la Carta Compromiso con el
Ciudadano para facilitar el cumplimiento y la implementacién de Ia
misma en sus respectivos ambitos. :

ARTICULO 4°.- Registrar, comunicar, publicar y archivar.-

- . |
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Disposicion N° 01
Maria Grande, 3 de Diciembre de 2003.-

VISTO:

' El documento final "Carta Compromiso con el Ciudadano — Hospitai Dr.
Francisco L. Castaldo” elaborado conjuntamente por el personal del Hospital y la
comunidad con la asistencia técnica del Proyecto Consejo Federal de Inversiones
— Secretaria de Salud de la Provincia sobre Carta Compromiso bon el Ciudadano
para Hospitales Publicos y que figura como Anexo a la presente,

Y CONSIDERANDO:

Que el mismo constituye un instrumento idoneo y eficaz para la mejora
de la calidad del Hospital y para una mayor apertura y control de la comunidad
servida por el mismo,

Que se trata de una herramienta novedosa gque €n su formulacion, y en
la de su antecedente la correspondiente Carta de Servicios,'ya ha producido a lo
largo del Ultimo semestre resultados positivos en la gestion del Hospital,

Que dicha Carta Compromiso representa un enfoque novedoso con un
enorme potencial para asegurar una administracion de salud al servicio cabal del
ciudadano usuario y una mejora- continua en la calidad de las prestaciones,

EL DIRECTOR DEL HOSPITAL “DR. FRANCISCO L. CASTALDQO" DE LA
CIUDAD DE MARIA GRANDE ' ' -

DISPONE:
Art. 1°) Apruébase la Carta Compromiso con el Ciudadano - Hospital Dr.
Francisco L. Castaldo que figura como Anexo a la presente, la que entrara en
vigencia en la totalidad de sus clausulas desde el dia de la fecha, con los
periodos de revisién, monitoreo, evaluacion y reforma previstos en su texto.
Art. 2°) Ponese inmediatamente en marcha el mecanismo previsto en la Carta
para la integracion y constitucion del Consejo Defensor del Usuario establecido en
dicho Documento.

Art. 3°) Registrese, comuniquese, publiquese y archivese.

€CTOR
rw-n Frapoisco L. Castatdo
" JARIA GRANDE
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cTO
p.aqrmco L. Caslaldo
»‘IARI!\ GRANDE



