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INTRODUCCION

El Sistema General de Seguridad Social en Salud, recoge los principios
constitucionales y legales que definen el marco juridico para la Participacion
Comunitaria en Salud.

A partir de la Ley 10 de 1990, se planed6 la necesidad creciente de promover la
participacion de los usuarios en la veeduria de los servicios y la toma de decisiones,
ademas el Decreto 1757 de 1994 establece la participacion en salud de las personas
naturales y juridicas con el fin de ejercer sus derechos y deberes en salud, gestionar
planes y programas, planificar, evaluar y dirigir su propio desarrollo en salud.

Por otro lado, la Ley 100 de 1993, los regimenes de excepcion como la Ley 91 de
1.989 y la Ley 1122 de 2007, recogen estos concepto y los profundizan, involucrando
mecanismos que garanticen una atencion integral bajo parametros de calidad y con
un sistema que evalle la satisfaccion de los usuarios, en el sistema obligatorio de
garantia de calidad Decreto 1011 de 2006 y en la resolucién 1446 de 2006, se resalta
la obligatoriedad de medir la satisfaccién del usuario para ser tomada como parametro
de seguimiento y evaluacion de la gestion de la calidad en la prestacién de servicios.

Por todo lo anterior, la ESE Hospital San Francisco de Asis, adopta el presente
manual, resaltando que para la Institucién el usuario es el ndcleo central de todas
nuestras acciones. El presente documento esta conformado por siete (7)
componentes:

1. Sistema de Informacién, Orientacion y Divulgacion de Deberes y Derechos de los
usuarios.

2. Procedimiento de Atencion, Recepcion, Respuesta y Solucion de quejas, reclamos
y sugerencias.
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3. Realizacién de Encuestas, analisis, planes de mejoramiento y seguimiento.
4. Procedimiento de Manejo del Buzon.
5. Comité de Atencién al Usuario.
6. Alianza y Asociacion de Usuarios.
7. Indicadores.
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OBJETIVOS

e Promover, desarrollar y mantener los derechos de las personas, buscando el
mejoramiento continuo en la calidad de los servicios de Salud, tanto por parte de
los prestadores del servicio, como de los Usuarios.

¢ Informar en forma continuada y mantener actualizado al usuario sobre novedades
ocurridas dentro de la Institucion.

e Guiar y canalizar al usuario hacia los niveles requeridos en pro de satisfacer sus
necesidades.

e Resolver y solucionar dudas, quejas y sugerencias que redunden en su beneficio.

e Establecer los procesos del Sistema de Atencién e Informacién del Usuario.

PRINCIPIOS DEL SERVICIO ATENCION AL USUARIO

EFICACIA: Que los procesos y procedimientos alcancen resultado y satisfaccion,
removiendo los obstaculos puramente formales y evitando decisiones inhibitorias.

IMPARCIALIDAD: Teniendo en cuenta que los procedimientos de la oficina de Atencion
al Usuario tienen como finalidad garantizar los derechos de las personas sin ningun tipo
discriminacion, dandoles a todos el igual tratamiento y respectando el orden en que
actlen ante la Entidad tales como:

e Afro descendiente: Son los grupos humanos que hacen presencia en todo el
territorio nacional (urbano y rural), de raices y descendencia histérica, étnica y
cultural africana nacidos en Colombia, con su diversidad racial, linguistica y
folclorica.

¢ Ciclo de Vida: Refiere las diferencias que responden a la etapa de desarrollo en la
cual se encuentra el sujeto, desde la perspectiva del Ciclo Vital. Las politicas y
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acciones que se asumen deben ser diferenciadas por los ciclos vitales, a saber:
Primera infancia (desde la gestacién hasta los 6 afos); Nifiez (desde los 6 afios
hasta los 12 afios); Adolescencia (desde los 12 hasta los 18 afios); Juventud
(desde los 19 afos hasta los 25 afios); Adultez (desde los 26 afios hasta los 65
afnos); Vejez (desde los 65 afios en adelante).

Comunidades negras: Es el conjunto de ascendencia afrocolombiana que poseen
un cultura propia, comparten una historia y tienen sus propias tradiciones dentro
de la relacién campo-poblado, que revelan y conservan la conciencia de identidad
que los distinguen de los otros grupos étnicos.

Discriminacion: denotara toda distincion, exclusidn, restriccion o preferencia
basada en motivos de raza, color, linaje u origen nacional o étnico que tena por
objeto o por resultado anular o menoscabar el reconocimiento, goce o ejercicio, en
condiciones de igualdad, de los derechos humanos y libertades fundamentales en
las esferas politica, econdmica, social, cultural o en cualquier otra esfera de la vida
publica.

Enfoque diferencial: De acuerdo con la Sentencia C — 252 A de 2.012; es la
adopcion de una serie de medidas encaminadas a enfrentar la situacion de
vulnerabilidad acentuada de algunas victimas en razén de su edad, género,
orientacién sexual y situaciéon de discapacidad. La Ley ofrece especiales garantias
y medidas de proteccion, asistencia y reparacion de los miembros de grupos
expuestos a mayor riesgo de violaciones de sus derechos fundamentales:
mujeres, jovenes nifios y nifias, personas mayores, personas en situacion de
discapacidad, lideres sociales, miembros de organizaciones sindicales,
defensores de derechos humanos y victimas de desplazamiento forzado, y de esta
manera contribuye a la eliminacion de los esquemas de discriminacion y
marginacion que pudieron ser la causa de los hechos victimizantes. “La inclusién
en las politicas de medidas efectivas para asegurar que se adelanten acciones
ajustadas a las caracteristicas particulares de las personas o grupos poblaciones,
tendientes a garantizar el ejercicio efectivo de sus derechos acorde con
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necesidades de proteccion propias y especificas”, es una de las evidencias del
avance que en Colombia se ha dado del enfoque diferencial.

Enfoque Diferencia étnico: El enfoque diferencia étnico remite a una perspectiva
integrada de andlisis, reconcomiendo, respeto y garantia de los derechos
individuales y colectivos de todos los grupos étnicos existentes en el pais,
haciendo énfasis en la igualdad de oportunidades desde la diferencia, la diversidad
y la no discriminacion. Es el derecho fundamental a la diversidad e identidad étnica
y cultural, propias de estas comunidades. De acuerdo con la Sentencia T-010 de
2.015, con este enfoque se deben tener en cuenta las particularidades especiales
gue caracterizan a determinados grupos étnicos y el multiculturalismo. Es por ello,
que se debe brindar una proteccién diferenciada basada en dichas situaciones
especificas de vulnerabilidad, que, en el caso de comunidad étnicas, lo son las
comunidades indigenas, afro descendientes, negras, palenqueras, raizales y
ROM. Adicionalmente, en el Decreto Ley No. 4633 de 2.011 se explican las
“‘medidas de asistencia, atencidn, reparacion integral y de restitucion de derechos
territoriales a las victimas pertenecientes a los pueblos y comunidades indigenas.

Enfoque diferencial por discapacidad: Es entendida como el resultado de la
interaccion entre alguna diversidad funcional que pueda tener una persona y las
barreras que la sociedad en la que vive le generay le excluye del ejercicio efectivo
de sus derechos. La convencion sobre los derechos de las personas con
discapacidad incluyen aquellas que tengan diferencias fisicas, mentales,
intelectuales, sensoriales a largo plazo que, al interactuar con diversas barreras,
puedan impedir su participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de
condiciones con los demas es por ello que en la atencion de las personas con
discapacidad se debe tener en cuenta el uso de lenguaje inclusivo. Para hacer uso
del enfoque diferencial por discapacidad, no solo se deben tener en cuenta los
aspectos mencionados, también se debe tener respeto por la voluntad y
preferencias, la sensibilizacién al equipo de trabajo y la priorizacion en la atencion.
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e Enfoque diferencial de la persona mayor: La persona mayor es aquella que cuenta
con sesenta (60) afios de edad o més. Una persona mayor que ha sido victima es
aguella con edad igual o superior a 60 aflos que ha experimentado hechos
victimizantes, sin importar si la edad la tuvo antes, durante o después del hecho
victimizante.

De conformidad con la sentencia T-252 de 2.017 los adultos mayores son un grupo
vulnerable, por ello han sido catalogados como sujetos de especial proteccion
constitucional en multiples sentencias. Desde el puno de vista tedrico esto puede
obedecer a los tipos de opresion, maltrato o abandono que puede llegar a ser sociolégicas
gue la diferencian de los otros tipos de colectivos 0 sujetos.

En la misma providencia Constitucional, se establece que el enfoque diferencial demarca
la politica publica nacional para un envejecimiento activo y saludable, que se encuentra
en el marco de la Ley 1251 de 2.008, cuyo objeto es “proteger, promover, restablecer y
defender los derechos de los adultos mayores, orientar politicas que tengan en cuenta el
proceso de envejecimiento, planes y programas por parte del Estado, la sociedad civil y
la familia y regular el funcionamiento de las instituciones que prestan servicios de
atencion y desarrollo integral de las personas en su vejez, de acuerdo con el articulo 46
de la Constitucion Nacional, la Declaracion de los Derechos Humanos en 1.948, Plan de
Viena de 1.982, Derechos del hombre de 1.948, la Asamblea Mundial de Madrid, entre
otros; que han sido suscritos por Colombia”.

e Enfoque diferencial para nifios, nifias y adolescentes: El Cddigo de Infancia y
Adolescencia, Ley 1098 de 2.006, sefala: Se entiende por nifio 0 nifia, las
personas entre 0 y los 12 afios, por adolescencia las personas entre 12 y 18 afos
de edad.

Primera infancia: Es el periodo mas significativo en la formacion de la persona:
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Se estructuran las bases del desarrollo y la personalidad.

La educacion, ejerce una accion determinada actuando en las fases de
maduracion y desarrollo.

Se despiertan habilidades emocionales, intelectuales y sociales.

En la Ley 1098 de 2.006 el nifio y la nifia es concebida como un ser Gnico, con una
especificidad personal activa, bioldgica, psiquica, social y cultural. La concepcién
del nifio/a como sujeto de derechos, tiene implicaciones juridicas, legales,
normativas, éticas y politicas para las relaciones e interacciones de los nifios en
sus entornos socializacion y desarrollo.

Por otro lado, la Organizacion Mundial de la Salud —OMS-, define la adolescencia
“como el periodo de crecimiento y desarrollo humano que se produce después de
la nifez y ante de la edad adulta, entre los 10 y los 19 afios. Se trata de una de las
etapas de transicion mas importantes en la vida del ser humano, que se caracteriza
por un ritmo acelerado de crecimiento y cambios.

Enfoque de género: para entender y aplicar el enfoque de género, es
imprescindible conocer y entender conceptos como: sexo, genero, identidad de
género, orientacion sexual y expresion de género de acuerdo con el UNICEF, “el
sexo hace referencia a las caracteristicas fisicas, biolégicas, anatomicas y
fisiologicas que definen como varén o mujer a los seres humanos y el género es
el conjunto de caracteristicas sociales, culturales, politicas psicoldgicas, juridicas
y econdémicas que las diferentes sociedades asignan a las personas de forma
diferenciada como propias de varones 0 de mujeres; son construcciones
socioculturales que varian a través de la historia y se refieren a los rasgos
psicolégicos y culturales y a las especificidades que la sociedad atribuye a
masculino y femenino.

Segun los principios de Yogyakarta, la identidad de género: “Se refiere a la
vivencia interna e individual del género tal como cada persona la siente
profundamente, la cual podria corresponder o no con el sexo asignado al momento
del nacimiento, incluyendo la vivencia personal del cuerpo (que podria involucrar
la modificacién de la apariencia o la funcién corporal a través de medios médicos,
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quirargicos o de otra indole, siempre que la misma sea libremente escogida) y
otras expresiones de género, incluyendo la vestimenta, el modo de hablar y los
modales”.

Etnico y cultural: Remite a una perspectiva integrada de anélisis, reconocimiento,
respeto y garantia de los derechos individuales y colectivos de todos los grupos
étnicos existentes en el pais, haciendo énfasis en la igualdad de oportunidades
desde la diferencia, la diversidad y la no discriminacion. Con este enfoque
diferencial se busca, por un lado, permear la politica publica e incidir en las
acciones del Estado, y por otro, divulgar y promover una cultura de
reconocimiento, respeto e igualdad de ejercicio de los derechos para todos los
grupos integran la nacién pluriétnica y multicultural.

Enfoque psicosocial: para Bello y Chaparro (2010) “los psicosocial parte de
preguntar por la experiencia subjetiva de una persona inscrita en espacios mas
amplios de relaciéon con otros,... (es decir), un sujeto en contexto”. (p.13), “Asi,
teniendo en cuenta que la atencién [desde el enfoque psicosocial] se dirige a lo
gue ocurre en un sujeto en relacion con otros y con un contexto en el que se
conforman colectivos, es posible considerar lo psicosocial como un enfoque
integrador, en el que caben diferentes perspectivas de abordaje tedrico y practico
sobre el encuentro sujeto-colectivo, lo cual le imprime un caracter holistico,
sistematico y dinamico”.

Equidad: Se refiere a que todas las personas nacen libres e iguales ante la Ley,
recibiran la misma proteccion y trato de las autoridades y gozaran de los mismos
derechos, libertades y oportunidades sin ninguna discriminacion.

Expresion de género: Hace referencia a como se exterioriza la identidad de una
persona. Elementos como la ropa, accesorios, manejo del cabello, estética
personal, entre otros. Tradicionalmente, se ha dado a conocer que la expresion de
género puede ser masculina, femenina o ambigua.
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Género: Sefala diferencias de los sujetos en cuatro aspectos complementarios: (i)
En cuanto al sexo o dotacion fisica diferencial del hombre y de la mujer, (ii) En
cuanto a su identidad de género o condicion de reconocerse como hombre 0 como
mujer independientemente de su sexo; (iii) En cuanto a su identidad de libre
eleccion de su pareja de acuerdo con sus opciones personales; y (iv) En cuanto a
su identidad de imagen o apariencia personal (vestido e indumentaria). El respeto
de estos cuatro factores, son el punto de partida para garantizar los derechos
sexuales y reproductivos de un sujeto y la libre expresién de su personalidad.

Identidad de género: “Se refiere a la vivencia interna e individual del género tal
como cada persona la siente profundamente, la cual podria corresponder o0 no con
el sexo asignado al momento del nacimiento, incluyendo la vivencia personal del
cuerpo (que podria involucrar la modificacion de la apariencia o la funcién corporal
a través de medios médicos, quirargicos o de otra indole, siempre que la misma
sea libremente escogida) y otras expresiones de género, incluyendo la vestimenta,
“el modo de hablar y los modales”.

Igualdad: Hace referencia, a un trato igualitario para todos los ciudadanos, las
mismas oportunidades sin discriminacion alguna, erradicando de tajo toda
preferencia por razon de raza, credo, sexo, nacionalidad, religién, credo,
concepcion politica, etc.

La orientacion sexual: Es la capacidad de cada persona de sentir atraccion
emocional, afectiva y sexual por personas de un género diferente al tuyo, de su
mismo género o demas de un género.

Palanqueros: Es la poblacion afrocolombianos descendientes de los esclavos que
se auto liberaron de los espaiioles entre los siglos XVII y XVIII y que establecieron
poblados y palenques. Palenques de San Basilio, ubicados en el municipio de
Mahates, Bolivar es el Unico que en la actualidad conserva una lengua criolla
derivada de la mezcla dialectos provenientes de Africa.

“CONSTRUYENDO SALUD Y BIENESTAR”

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Nombre: MIRIAM LOPEZ LOSADA Nombre: DORALY GARAVITO AREVALO Nombre: SARA ALEXANDRA YAGUAR
Cargo: COORDINADORA SIAU Cargo: ASESORA EXTERNA CALIDAD Cargo: GERENTE

Direccion: calle 12 No. 6 — 40 Tel: 8783610 / 8784030 / 8784008 E-mail: esesanfrancisco891@yahoo.es




ESE HOSPITAL SAN FRANCISCO DE
ASIS Palermo
=8 MUNICIPIO DE PALERMO HUILA <
San Francisco NIT. 891.180.091-4 €5m
MANUAL DE ATENCION AL USUARIO \ £
SIAU
COD:APU-MN-02 VIGENCIA 2022 | VERSION 02 12 de 36

Pueblos Indigenas: Pueblos indigenas. Debido a la diversidad de pueblos
indigenas, en ningun organismo del sistema de las Naciones Unidas se ha
adoptado una definicion oficial de “indigena”. En cambio, el sistema ha elaborado
una interpretacion moderna de este término basada en los siguientes elementos:

» Libre-identificacion como miembro de un pueblo indigena a nivel personal y
aceptado por la comunidad como miembro suyo.

Continuidad histérica con sociedades precoloniales y existentes ante de los
asentamientos.

Fuerte vinculo con los territorios y los recursos naturales circundantes.
Sistemas sociales, econdmicos o politicos bien determinados.

Idioma, cultura y creencias diferenciados.

Son parte integrante de grupos que no son predominantes en la sociedad.
Deciden conservar y reproducir sus formas de vida y sus sistemas ancestrales
por ser pueblos y comunidades distintos.

A\ 4

YV V V VYV

Raizal: Es la poblacién nativa de las islas de San Andrés, Providencia y Santa
Catalina descendientes de la union entre europeos y esclavos africanos. Se
distinguen por su cultura, lengua (creoles), creencias religiosas (religion
baustistas) y pasados histéricos similar a la de los pueblos antillanos como
Jamaica y Haiti.

Sexo: Hace referencia a las caracteristicas fisicas, biolégicas, anatémicas y
fisiologicas que definen como varon o mujer a los seres humanos.

Situacion de Discapacidad: El enfoque diferencial de personas como y/o en
situacion de discapacidad consiste en la inclusion en las politicas y en las
acciones, programas y proyectos, de medidas efectivas para asegurar que se
adelanten acciones afirmativas ajustadas a las caracteristicas particulares de las
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personas 0 grupos poblacionales con discapacidad, tendientes a garantizar el
ejercicio efectivo de sus derechos acorde con necesidad de proteccion propias y
especificas.

Determinantes de la salud: Es el conjunto de factores tanto personales como
sociales, economicos y ambientales que determinan el estado de salud de los
individuos o de las poblaciones. Se pueden dividir a estos determinantes de la
salud en dos grandes grupos:

Aquellos que son de responsabilidad multisectorial del estado y son los
determinantes econdmicos, sociales y politicos.

Los de responsabilidad del sector Salud, dentro del accionar del estado en
beneficio de la salud de la poblacién, en lo que se refiere a vigilancia y control en
unos casos y de promocion y actuacion directa en otros. Estos factores
determinantes de la salud son:

Aquellos relacionados con los aspectos genéticos y biolégicos de la poblacion.

Y, por ultimo, los relacionados con la atencion sanitaria, o sea, los relacionados
con los servicios de salud que se brindan a las poblaciones.

CELERIDAD: Tendrén los funcionarios el impulso oficioso de los procedimientos,
suprimiran los tramites innecesarios, utilizaran formularios para actuaciones en
serie cuando la naturaleza de ellas los haga posible y sin que ello autorice a los
funcionarios para abstenerse de considerar todos los argumentos y pruebas de los
interesados. El retardo injustificado es casual de sancion disciplinaria que se
pueda imponer de oficio 0 queja del interesado, sin perjuicio de la responsabilidad
gue pueda corresponder al funcionario.
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e ECONOMIA: Con el menor consumo de recursos no se exigird mas documentos
y copias de las estrictamente necesarias, ni autenticaciones ni notas de
presentacion personal, sino cuando la ley lo ordene en forma expresa.

e PUBLICIDAD: La E.S.E. Hospital San Francisco de Asis dara a conocer sus
decisiones mediante comunicaciones, notificaciones o0 publicaciones de
conformidad con lo dispuesto en las disposiciones vigentes.

e CONTRADICCION: Los interesados tendran la oportunidad de conocer y
controvertir las decisiones de empleados de la E.S.E. Hospital San Francisco de
Asis.

e SOLUCION: EIl usuario debe recibir de forma inmediata soluciones a las
necesidades expuestas por ellos.

VALORES DEL SERVICIO ATENCION AL USUARIO
La oficina de atencién al usuario tiene como principales valores:

AMABILIDAD
HONESTIDAD
CUMPLIMIENTO
RESPETO
CORDIALIDAD

YV VV VYV

RECURSO HUMANO:

El servicio de informacién y atencion al usuario cuenta con una persona capacitada y con
la calidad humana, quien maneja eficientes relaciones interpersonales, que canaliza y
resuelve las peticiones e inquietudes de los usuarios.
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FUNCIONES:

Brindar las bases técnicas y documentales para la orientar los ajustes
operacionales del Sistema de Seguridad Social en Salud a los Usuarios de la
Institucion.

Formalizar las relaciones de interlocucion entre el usuario y la institucion.

Posibilitar la intervencion de la comunidad del area de influencia, en el
mejoramiento de la calidad de los servicios de salud que presta la institucion.

Brindar una base documental que permita la solucién de conflictos de prestacion
de servicios que se presenten entre la institucion y el usuario.

Velar por el cumplimiento de las normas legales vigentes en prestacion de
servicios de salud.

Ofrecer datos estadisticos y documentales que permitan la toma de decisiones
frente a aspectos que inciden en la prestacion de servicios en la ESE Hospital San
Francisco de Asis.

Permitir la dimensionalidad objetiva de la problematica de salud en la Institucion.

Realizar andlisis estadisticos que permitan establecer el perfil del usuario de los
servicios que presta la ESE Hospital San Francisco de Asis, dentro del mercado
del area de influencia.

Coordinar la Asociacion de Usuarios de la ESE Hospital San Francisco de Asis.

Ejercer las demas actividades que le sean asignadas de acuerdo con la naturaleza
de las funciones del cargo.
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LOCALIZACION

La oficina de informacion vy atencion al usuario estan ubicada dentro del servicio de
Consulta Externa en un lugar accesible al publico, seguro y de amplio conocimiento

institucional.

LINEA DIRECTA:

Teléfono Linea Directa: 8783713 Urgencias: 8784078 Celular: 3208019400

HORARIOS DE ATENCION AL PUBLICO:
Martes a viernes de 7:00 am a 1:00 pm y de 2:00 pm a 5:00 pm

Sabados: de 7:00 am a 1:00 pm

Resaltando que los horarios anteriormente mencionados para la asignacién de citas
meédicas de manera presencial son de 7:00 am a 11:00 am y de manera telefonica de la
misma manera, es por ello que se cuenta con el apoyo de la oficina de P y P la cual
contribuye en la atencién y orientacion de los usuarios de la ESE Hospital San Francisco
de Asis, permitiendo la facilidad de atencién telefénica dentro del mismo horario.

TELECONSULTA MEDIDA:

La ESE Hospital San Francisco de Asis tiene habilitada una linea telefénica, donde se
realiza el agendamiento previo. Donde se asiste a todo el personal, pacientes, personas
con enfermedades de base y con comorbilidad, gestantes, personas en condicién de
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discapacidad y nifios. Seguido en este proceso se procede a la realizacién de formulacion
de medicamentos los cuales son enviados a los pacientes atendidos.

CONSULTA PRECONCEPCIONAL

Es aquella consulta que se le brinda a toda mujer en edad reproductiva. La atencion
preconcepcional tiene como objetivo promover la salud de la mujer y la de su futura
descendencia y forma parte de la asistencia prenatal. Se basa en la promocién de la
salud, la evaluacion del riesgo reproductivo y en las acciones emprendidas en funcion de
los riesgos y enfermedades detectadas. Incorpora junto con la preocupacion por los
problemas médicos y psicosociales, un mayor interés en los esfuerzos preventivos.

La identificacion de una mujer con cualquier enfermedad crénica o con habitos
perjudiciales para la salud, cuando planifica un embarazo, permite el tratamiento de la
enfermedad, la utilizacién de acciones educativas para modificar sus comportamientos,
proporcionar informacién para que la mujer tome decisiones en relacion con su futuro
embarazo de acuerdo con los riesgos identificados y en ocasiones recomendar que el
embarazo sea evitado. Para lo cual el médico destinara una atencion de 30 minutos en
su primera consulta, en lo cual se programa como control y se organiza segun criterio
cada 15 dias o cada mes.

RECURSO MATERIAL

La oficina del SIAU cuenta con elementos tales como muebles de oficina, material de
consulta, recepcion y formatos de quejas, reclamos, sugerencias, encuestas, etc.

PRIMER COMPONENTE:
Sistema de Informacion, Orientacion y Divulgacion de

Deberes y Derechos de los Usuarios
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Con el compromiso de todos los actores en este proceso, nos proponemos a conseguir
altos niveles de calidad en los servicios de salud, enmarcados en los principios
fundamentales establecidos por la Ley.

Conscientes de la importancia de la comunicacion efectiva entre los diferentes actores
del modelo actual de salud, ESE Hospital San Francisco de Asis ofrece a sus usuarios la
oportunidad de permanecer actualizados sobre los servicios de salud ofrecidos, con lo
cual garantizara el mejoramiento de la relacion entre el cliente externo y el prestador, en
estrecha articulacion y con el liderazgo de la Oficina de Atencion al Usuario.

Lo anterior hace parte del Sistema de Garantia de Calidad que busca el aseguramiento
de los servicios de salud que ofrecemos a través de la informacion amplia y oportuna
sobre los servicios y modelos de atencion.

La Oficina Central de Atencién al Usuario SIAU sera la directa responsable de garantizar
una adecuada informacion que le permita conocer los cambios y/o las modificaciones en
los modelos de atencién propuestos.

Esta oficina tendra bajo su responsabilidad la divulgacion del manual de atencién del
usuario, el boletin informativo “Construyendo Salud y Bienestar”, plegable, volante en el
area de atencion y mantenimiento de las carteleras.

El Recurso Humano de la ESE Hospital San Francisco de Asis, velara por la atencion
adecuada a los usuarios y el buen flujo de informacién en aras de facilitar el acceso a los
servicios de salud.

¢,Cuales son los Derechos y Deberes de los usuarios?
DERECHOS DE LOS USUARIOS:

Todo usuario de la ESE Hospital San Francisco de Asis tiene derecho a:
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Recibir los servicios médicos por parte del personal de manera oportuna segun la
cobertura.

Recibir un trato digno por parte del personal que le presta los servicios.

Recibir oportunamente los documentos (carn€) que le permitan la acreditacion de
derechos y el acceso a la prestacibn de servicios tanto a Afiliados como a
beneficiarios.

Ser atendido en la hora programada para la consulta.

Conocer toda la informacioén en lo referente a la prestacion de los servicios, planes
de beneficios, modelos de atencion, sistemas de referencia y contrareferencia,
atencion al usuario, tramite de quejas, reclamos y sugerencias, etc.

Recibir los servicios en el sitio mas préoximo a su lugar de residencia.

Manifestar por cualquier medio (verbal o escrito), sus inquietudes, quejas y
sugerencias acerca de la atencion recibida, y del trato brindado por personal de la
empresa.

A ser orientados por profesionales en salud en todo a lo concerniente a los riesgos
de su tratamiento.

Ser informado por profesionales de la salud de manera clara y veraz, sobre todo
lo relacionado con la enfermedad, tratamiento a seguir, riesgos y beneficios de los
mismos y sobre la importancia del auto cuidado en el curso de la enfermedad.

Que se diligencie por parte de los profesionales de la salud una historia clinica
completa donde se registre toda la informacion relacionada con los procesos de
salud y enfermedad de cada uno de nuestros usuarios. Este documento es de
caracter privado y su uso se rige por la legislacién vigente.
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DEBERES DE LOS USUARIOS

Son deberes de los usuarios de la ESE Hospital San Francisco de Asis:

Presentar la documentacion requerida para la facturacion.

Tratar con dignidad y respeto al personal médico, paramédico y administrativo que
lo atiende. En caso de presentarse algun tipo de maltrato, verbal o fisico por parte
del usuario; el ofendido informara la queja por escrito ante la persona encargada
de atencién al usuario y demas elementos competentes, quienes una vez
conocidas las explicaciones sobre su comportamiento, aplicaran los correctivos o
sanciones que sean necesarias.

Presentarse 20 minutos antes de la cita médica y demas actividades en salud
programadas por la ESE Hospital San Francisco de Asis.

Utilizar de manera correcta y racional los recursos, las instalaciones y todos los
servicios que en materia de salud les preste la ESE Hospital San Francisco de
Asis.

Cancelar los servicios cuando haya lugar ya sea por los servicios no cubiertos a
los beneficiarios, copagos o cualquier causa establecida en los términos de
referencia.

¢, Cuales son los mecanismos de Informacion?

A. MANUAL DE ATENCION AL USUARIO

“CONSTRUYENDO SALUD Y BIENESTAR”

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Nombre: MIRIAM LOPEZ LOSADA Nombre: DORALY GARAVITO AREVALO Nombre: SARA ALEXANDRA YAGUAR
Cargo: COORDINADORA SIAU Cargo: ASESORA EXTERNA CALIDAD Cargo: GERENTE

Direccion: calle 12 No. 6 — 40 Tel: 8783610 / 8784030 / 8784008 E-mail: esesanfrancisco891@yahoo.es




ESE HOSPITAL SAN FRANCISCO DE
=8 MUNICIPIO DII;SPI:LERMO HUILA QPatermo
San Francisco NIT. 891.180.091-4 Vv
MANUAL DE ATENCION AL USUARIO ~
SIAU
COD:APU-MN-02 VIGENCIA 2022 | VERSION 02 21 de 36

Es el documento que servira de guia para los usuarios de la ESE Hospital San Francisco
de Asis adquieran el conocimiento de los servicios que se ofrecen y en él se definen los
procedimientos basicos para el acceso a los servicios de salud.

El manual de atencion al usuario se revisara y actualizard cuando situaciones eventuales
lo ameriten.

B. CARTELERAS

Se deben ubicar en sitios de facil acceso, de alto trafico de usuarios con el fin de facilitar
el suministro de la informacion alli registrada, debe tener informacion sobre: Red de
prestadores, deberes y derechos, acceso a los servicios, programas especiales,
actividades de promocién y prevencion, lineas de informacién al usuario, horarios de
atencién y todo lo que consideramos de interés para nuestros usuarios.

C. EDUCACION INFORMATIVOS

Se realizara educacion de manera permanente a los usuarios en deberes y derechos en
salud y bienestar, para cartelera informativa y SIAU.

D. GRUPOS FOCALES
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Periédicamente se realizar4d reuniones con los clientes internos del Hospital San
Francisco de Asis y ademas con grupos de usuarios en los diferentes centros educativos,
y dependencias del municipio con el fin de suministrar informacién y a su vez escuchar
opiniones con respecto a los servicios de salud que reciben por parte de nuestra ESE
Hospital San Francisco de Asis, esto nos permite identificar el grado de satisfaccion del
usuario interno y externo, y a su vez, dada la necesidad, tomar correctivos, crear planes
de mejoramiento y/o implementar estrategias.

SEGUNDO COMPONENTE
Procedimiento de Recepcién, Respuesta, Tramite y

Solucién de quejas, reclamos y sugerencias

DEFINICION: EIl proceso de Recepcién, tramite, respuesta y solucion de quemas,
reclamos y sugerencias se constituye en el mecanismo formal para la solucién de puntos
de diferencia entre los usuarios y el modelo de prestaciéon de servicios de salud en
cualquiera de los atributos de calidad definidos en el Sistema de Garantia y
Aseguramiento y de acuerdo a estandares aceptados en la practica profesional. Su
implementacion se realiza en cumplimiento de la normatividad vigente entre ellos, el
decreto 1570/93, 1485/94, 14869/94, 2357/95, 1757/94, 2174/96 y la circular externa de
la Superintendencia Nacional de Salud No. 009. Fundamentara su operatividad en la
relacion entre el usuario y la empresa, permitiendo que a nivel local se resuelvan las
diferencias frente al servicio prestado en forma directa a través de la oficina central de
Atencion al Usuario donde se dard tramite a las quejas y sugerencias presentadas por
los usuarios.

INSTANCIAS:

“CONSTRUYENDO SALUD Y BIENESTAR”

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:

Nombre: MIRIAM LOPEZ LOSADA

Nombre: DORALY GARAVITO AREVALO

Nombre: SARA ALEXANDRA YAGUAR

Cargo: COORDINADORA SIAU

Cargo: ASESORA EXTERNA CALIDAD

Cargo: GERENTE

Direccion: calle 12 No. 6 — 40

Tel: 8783610 / 8784030 / 8784008

E-mail: esesanfrancisco891@yahoo.es




/\ ESE HOSPITAL SAN FRANCISCO DE
| | ASIS Palermo
=2 MUNICIPIO DE PALERMO HUILA <
San Francisco NIT. 891.180.091-4 €sm
MANUAL DE ATENCION AL USUARIO \ £
SIAU
COD:APU-MN-02 VIGENCIA 2022 | VERSION 02 23 de 36

El usuario podra acudir a las siguientes instancias para informar sobre su queja, reclamo
0 peticion:

Canal Presencial:

Oficina de SIAU: La ESE Hospital San Francisco de Asis cuenta con un funcionario
para la atencion personalizada de quejas, reclamos y sugerencias, durante los
horarios ya mencionados anteriormente.

Servicios de urgencias: en el area de urgencias que funciona las 24 horas apoyan
el proceso de recoleccion de las PQRSD, las cuales son remitidas al proceso de

SIAU para su respectiva revision y resolutividad.

Canal telefénico:

Se cuenta con una linea de celular No. 3154410648 o al 8784078 la cual atiende en los
horarios habituales de consulta externa ademas del nimero de celular de Odontologia:
3235171043 y Consulta Por Urgencias 3208019400

Correo Electronico: esesanfrancisco891@yahoo.es el cual es administrado por el
proceso SIAU en el que el usuario puede solicitar una PQRSD vy recibira su
respuesta de acuerdo a los tiempos establecidos. Correo del SIAU:
siau@esehospitalsanfranciscodeasis.gov.co.

Buzon de sugerencias: se cuenta con un formato de radicacién de quejas, el cual es
diligenciado por los usuarios y recepcionado en forma personalizada o depositados en
buzones de sugerencias, los cuales estan ubicados en los buzones de Consulta Externa,
Administracion y Urgencias de la ESE Hospital San Francisco de Asis.
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TIEMPO DE RESPUESTA: Las quejas por entrega de medicamentos y medicamentos
de control, y las citas médicas a embarazadas y a nifios menores de un afo; las quejas
de caracter PRIORITARIAS deberan ser contestadas en un plazo de 5 dias habiles entre
ellas estan:

Todas las quejas relacionadas con citas médicas, odontoldégicas de promocion y
prevencion, y lo relacionado con el servicio de laboratorio clinico; y las quejas de caracter
NO PRIORITARIAS deberan de contestarse en un plazo de 15 dias habiles o segun lo
estipule la normatividad, entre ellas estan:

Todas las quejas relacionadas con la prestacion del servicio de atencion al usuario,
cumplimiento de horario de los funcionarios y personal médico u odontolégico, y lo
referente a la atencion prestada por funcionarios de la institucién.

Nota: No solo se atenderan las quejas, reclamos y sugerencias, sino que se tomaran las
mismas por escrito en el formato ya establecido. En caso de fines de semana y festivos
el persona del urgencias tomara quejas telefénicas y las registrard en el formato
correspondiente, luego se las entregara al responsable del SIAU para su gestion.

Las quejas o reclamos se registran en el formato de quejas y reclamos para analizar las
causas que originaron la no conformidad, estableciendo en ella no solo la accién
correctiva sino también el responsable y la fecha tanto de cumplimiento como de
seguimiento a la accion.

El funcionario encargado de Atencidon al usuario debe radicar todas las quejas y/o
peticiones presentadas en forma verbal y/o escrita.

ACTORES EN SU ORDEN:

El Usuario, quien manifestard de manera verbal y/o escrita ante la IPS de servicios
integrales y la Oficina Central de atencion al usuario via telefénica, personal o por correo
Su queja o reclamo.
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Las quejas, reclamos y sugerencias se recopilardn en el servicio de atencién al usuario
en forma escrita y/o verbal, se registrar4d en el formato de radicado de quejas, el
funcionario de atencion al usuario dara tramite y respuesta de manera escrita
directamente al usuario, en caso de no tener la capacidad y autonomia para resolver la
gueja y dependiendo del contenido de esta, se solicita la intermediacion a la dependencia
requerida anexando fotocopia de la queja y se dara informacion escrita a la Gerencia de
la ESE Hospital San Francisco de Asis; para el respectivo seguimiento. La dependencia
implicada dara respuesta de manera escrita como mecanismo de descargos permitiendo
dar una solucién veraz y clara al usuario y envia copia a la Oficina de Atencién al Usuario.

La copia de la queja o reclamo del Usuario asi como la respuesta escrita debera
archivarse en la Oficina de Atencién al Usuario para su evaluacion periddica por parte del
Comité de Etica, quien analizard las causas repetitivas de quejas y agilizara los
correctivos necesarios con el proposito de continuar con una excelente prestacion de
todos los servicios segun el tiempo establecido.

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO

La Oficina Central de Atencion al Usuario dara la solucién de todas las quejas y reclamos,
sera la responsable de la recepcion y el tramite de quejas presentadas por los usuarios
de manera persona, via telefénica, o por correo. En todos los casos se dara respuesta
escrita a cada situacion con el proposito de mejorar la calidad del servicio, buscando
siempre la satisfaccion del usuario.

MONITOREO DE CALIDAD

Corresponde al Auditor de Calidad de la ESE Hospital San Francisco de Asis, monitorear
la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario desde un punto de vista técnico, para
lo cual evaluara la cobertura, funcionamiento, eficacia de los procesos, del tramite de
guejas y reclamos, de tal manera que se puedan definir estrategias que garanticen el
mejoramiento de la calidad del servicio.
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Cuando la queja no es solucionada, es repetitiva y no queda plenamente satisfecho el
usuario, se citard al comité de calidad, quien en ultima instancia resuelve y tomas los
correctivos pertinentes.

TERCER COMPONENTE
Realizacion de Encuestar, analisis, planes de mejoramiento y seguimiento

Las encuestas de satisfaccion de usuarios se realizaran durante y después del proceso
de atencion por cada servicio, ademas de aquellas que se apliqguen en los
desplazamientos al area rural para las brigadas de atencion.

¢, Como realizar planes de mejoramiento?

Para la realizacion y formulacion de Planes de Mejoramiento se utilizar& como
herramienta institucional el Formato estandar para ello, dada por la Matriz, donde se debe
diligenciar:

¢ Qué? (Actividades)

¢ Quién? (responsable)

¢,Cuando? (fecha limite o de terminacion)

¢,Donde? (Lugar donde se realizara la actividad)

¢ Por qué? (propdsito de la actividad)

¢, Como? (pautas para la realizacion de la actividad)

VVVVYVY

¢, Como hacer el seguimiento?

Para este fin se utilizara el Formato Estandar para seguimiento de Planes de
mejoramiento (Anexo...) que contiene las siguientes casillas:

“CONSTRUYENDO SALUD Y BIENESTAR”

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Nombre: MIRIAM LOPEZ LOSADA Nombre: DORALY GARAVITO AREVALO Nombre: SARA ALEXANDRA YAGUAR
Cargo: COORDINADORA SIAU Cargo: ASESORA EXTERNA CALIDAD Cargo: GERENTE

Direccion: calle 12 No. 6 — 40 Tel: 8783610 / 8784030 / 8784008 E-mail: esesanfrancisco891@yahoo.es




@ ESE HOSPITAL SAN FRANCISCO DE
| | ASIS Palermo
E.s 570% TAL MUNICIPIO DE PALERMO HUILA ‘
San Francisco NIT. 891.180.091-4 Vv
MANUAL DE ATENCION AL USUARIO )
SIAU

COD:APU-MN-02 VIGENCIA 2022 | VERSION 02 27 de 36
> Actividades planeadas (es el mismo QUE? de la Matriz)

» Actividades ejecutadas.

» Problemas que se presentaron.

» Cambios en la meta.

CUARTO COMPONENTE
Procedimiento de Manejo de Buzén
ACTIVIDADES

PASO ¢ QUE SE HACE? RESPONSABLE

1 Semanalmente se abre el Buzdon de Encargado del SIAU

Sugerencias, el dia miércoles entre las 2:00
pmy las 2:30 pm.

Inicio: se solicita la compaiiia de un testigo.

Encargado del SIAU

Se abre un acta dentro de apertura y cierre del
Buzdn de sugerencias.

Encargado del SIAU

Se verifica el buen estado del buzén y del
candado.

Encargado del SIAU y
Testigo

Se realiza el conteo y clasificacion de quejas,
reclamos, sugerencias y/o felicitaciones, con la
presencia de un testigo.

Encargado del SIAU

Inicia el proceso descrito en el Segundo
Componente del presente manual:
“‘Procedimiento de Recepcion, Respuesta,

Encargado del SIAU
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Tramite y Solucion de quejas, reclamos y

participado en el procedimiento.

sugerencias.-

7 Se procede a cerrar nuevamente el Buzon de Encargado del SIAU
sugerencias con un candado especifico para
ello.

8 Se firma el acta por parte de quienes hayan Encargado del SIAU y

testigo

9 Fin.

Encargado del SIAU

QUINTO COMPONENTE

Comité de Etica
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Para dar cumplimiento a los estipulado y reglamentado en el decreto No. 1757 del 3 de
agosto de 1994 del Ministerio de Salud y la Circular Externa No. 009 de 3 de Julio de
1996 de la Superintendencia de Salud, la ESE Hospital San Francisco de Asis; ha
constituido el comité de atencion de ética el cual tendra como funciones:

>

Divulgar entre los funcionarios y la comunidad en general los deberes y derechos
de los usuarios.

Velar por el cumplimiento de deberes y derechos de los usuarios.

Atender y canalizar las inquietudes, quejas, sugerencias y demandas de los
usuarios de la prestacion de servicios de salud.

Analizar mensualmente el consolidado de quejas y reclamos de la ESE Hospital
San Francisco de Asis; dependiendo del resultado de dicho anlisis, proponer
medidas que promueven el mejoramiento continuo de la atencion al usuario.

Promover y optimizar los programas de promocién y prevencion dirigidos hacia el
cuidado de la salud individual, familiar y ambiental, ademas de todos aquellos
cuyo objetivo sea la protecciéon de los derechos de los usuarios, la calidad en la
prestacion de los servicios y/o la promocién de una cultura de servidor publico en
la ESE Hospital San Francisco de Asis.

Plantear, analizar y aprobar medidas que mejoren la oportunidad y la calidad
técnica y humana, en la prestaciéon de los servicios de salud de la ESE Hospital
San Francisco de Asis.

Vigilar el cumplimiento de las medidas adoptadas, tanto por el comité de atenciéon
al usuario como por la Gerencia de la ESE Hospital San Francisco de Asis; en
torno a la calidad de la prestacion de los servicios de salud, preservando la
estabilidad economica de la Institucion. ElI comité de atencion al usuario se
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conforma por funcionarios de la ESE Hospital San Francisco de Asis; en
representacion de cada una de las areas de mayor importancia (Responsable del
SIAU, Coordinador Médico, Coordinador Asistencial, Técnico Administrativo,
Coordinador de PyP, Responsable de la asignacion de citas, miembros de la
asociacion de usuarios) con respecto a la atencién del usuario y la calidad en la
prestacion de servicios.

El comité se reunira ordinariamente una vez al mes y en forma extraordinaria de
acuerdo con las necesidades existenciales, previa autorizacion del presidente del
comité y con el aval de por lo menos dos miembros, los cuales seran informados
por escrito en un término no menor de dos dias habiles.

En cada una de las reuniones la secretaria (0) dara lectura del acta anterior. Los
temas tratados en cada una de las reuniones del comité quedaran registrados en
el acta, al igual que las tareas asignadas y los temas pendientes a tratar en las
préximas secciones. Estas actas seran enumeradas de manera consecutiva,
firmadas por los miembros del comité y archivados por la secretaria, quedando a
disposicion de los miembros del Comité de Atencién al Usuario y del area
administrativa de la ESE Hospital San Francisco de Asis.

SEXTO COMPONENTE
Alianza o Asociacion de Usuarios

Con base en el Articulo 10 del Decreto 1757 del afio 1994, “La Alianza o Asociacién de
Usuarios es una agrupacion de afiliados del régimen contributivo y subsidiado, del
Sistema General de Seguridad Social en Salud, que tiene derecho a utilizar unos servicios
de salud, de acuerdo con un sistema de afiliacién, que velaran por la calidad del servicio
y la defensa del usuario.

Todas las personas afiliadas al Sistema General de Seguridad Social en Salud podran
participar en las instituciones del Sistema formando Asociaciones o alianzas de Usuarios
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que los representaran ante las instituciones prestadoras de servicios de salud y ante las
Empresas Promotoras de Salud, del orden publico, mixto y privado”

Alianzas:

En el Municipio de Palermo, las alianzas de Usuarios han sido conformadas por cada
EPS y la persona responsable del SIAU por parte de la ESE Hospital San Francisco de
Asis asiste peridodicamente, segun la programaciéon de cada una, para canalizar la
informacion y llevarla al Comité de Etica.

Asociacion:

“Las Asociaciones de Usuarios se constituiran con un numero plural de usuarios, de los
convocados a la Asamblea de Constitucion por la respectiva institucion y podran obtener
su reconocimiento como tales por la autoridad competente, de acuerdo con las normas
legales vigentes (Art. 11 Decreto 1757 de 1994). Las alianzas o asociaciones de usuarios
elegirdn sus representantes en asamblea general, y entre los elegidos de éstas si
hubieren varias asociaciones o alianzas de usuarios, para periodos de dos (2) afios (Art.
12 Decreto 1757 de 1994).

FUNCIONES ASOCIACION DE USUARIOS (Art. 14. Decreto 1757 de 1994):

1. Asesorar a sus asociados en la libre eleccion de la Entidad Promotora de Salud,
las instituciones prestadoras de servicios y/o los profesionales adscritos o con
vinculacion laboral a la entidad promotora de salud, dentro de las opciones por ella

ofrecidas.
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2.

3.

Asesorar a sus asociados en la identificacion y acceso al paquete de servicios.

Participar en las Juntas Directivas de las Empresas Promotoras de Salud e
Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud, sean publicas o mixtas, para
proponer y concertar las medidas necesarias para mantener y mejorar la calidad
de los servicios y la atencion al usuario. En el caso de las privadas, se podra
participar, conforme lo que dispongan las disposiciones legales sobre la materia.

Mantener canales de comunicacién con los afiliados que permitan conocer sus
inquietudes y demandas para hacer propuestas ante las Juntas Directiva de la
Institucion Prestadora de Servicios de Salud y la Empresa Promotora de Salud.

Vigilar que las decisiones que se tomen en las Juntas Directivas, se apliquen
segun lo acordado.

Informar a las instancias que corresponda y a las instituciones prestadoras y
empresas promotoras, si la calidad del servicio prestado no satisface la necesidad
de sus afiliados.

Proponer a las Juntas Directivas de los organismos o entidades de salud, los dias
y horarios de atencion al publico de acuerdo con las necesidades de la comunidad,
segun las normas de administracion de personal del respectivo organismo.

Vigilar que las tarifas y cuotas de recuperacion correspondan a las condiciones
socioeconémicas de los distintos grupos de la comunidad y que se apliquen de
acuerdo a lo que para tal efecto se establezca.

Atender las quejas que los usuarios presenten sobre las deficiencias de los
servicios y vigilar que se tomen los correctivos del caso.

10.Propone las medidas que mejoren la oportunidad y la calidad técnica y humana de

los servicios de salud y preserven su menor costo y vigilar su cumplimiento.

“CONSTRUYENDO SALUD Y BIENESTAR”

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Nombre: MIRIAM LOPEZ LOSADA Nombre: DORALY GARAVITO AREVALO Nombre: SARA ALEXANDRA YAGUAR
Cargo: COORDINADORA SIAU Cargo: ASESORA EXTERNA CALIDAD Cargo: GERENTE

Direccion: calle 12 No. 6 — 40 Tel: 8783610 / 8784030 / 8784008 E-mail: esesanfrancisco891@yahoo.es




B

ESE HOSPITAL SAN FRANCISCO DE

ASIS

Palermo
ﬁ-:% MUNICIPIO DE PALERMO HUILA ‘
San Francisco NIT. 891.180.091-4 €5m
MANUAL DE ATENCION AL USUARIO \ £
SIAU
COD:APU-MN-02 VIGENCIA 2022 | VERSION 02 33 de 36

11.Ejerce veedurias en las instituciones del sector, mediante sus representantes ante
las empresas promotoras y/o ante las oficinas de atencion a la comunidad.

12.Elegir democraticamente sus representantes ante la Junta Directiva de las
Empresas Promotoras y las Instituciones Prestadoras de Servicios de caracter
hospitalario que correspondan, por y entre sus asociados, para periodos maximos

de dos (2) afos.

13.Elegir democraticamente sus presentantes ante los Comités de Etica Hospitalaria
y los comités de Participacion Comunitaria por periodos de dos (2) afios.

14.Participar en el proceso de designacién del representante ante el Consejo
Territorial de Seguridad Social en Salud conforme a lo dispuesto en las
disposiciones legales sobre la materia.

SEPTIMO COMPONENTE

Indicadores

La medicion y caracterizacion de los indicadores que se miden el Sistema de Informacion
y Atencién al Usuario, dentro de la ESE Hospital San Francisco de Asis son los ya
establecidos por la Resolucién 1446 del 2006 para la Monitoria del Sistema Obligatorio
de Garantia de Calidad:

e Oportunidad de la asignacion de cita en la Consulta Médica General.
e Oportunidad en la atencién en consulta de Urgencias.
e Oportunidad en la atencion en consulta de Odontologia General.
e Proporcion de paciente con Hipertension Arterial Controlada.

e Tasa de Infeccion intrahospitalaria.
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e Tasa de Satisfaccion Global.

Proporcion de quejas resueltas antes de 15 dias.
Oportunidad en la detencién de cancer de cuello uterino.
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e Tasa de Mortalidad por neumonia en grupos de alto riesgo.
e Razon de Mortalidad Materna.

e Oportunidad de entrega de medicamentos POS.
e Proporcion de esquemas de vacunacion adecuados en nifios menores de un afio.
e Tasa de Reingreso de pacientes hospitalizados.
e Tasa de Mortalidad intrahospitalaria después de 48 horas.

ANEXOS

INSTRUMENTOS PARA RECEPCION TRAMIT Y RESPUESTA A

QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS DE LOS USUARIOS:

akrwbhpE

Manual de Atencion al Usuario.
Formato de recepcidn de quejas, reclamos y sugerencias.
Formato de Encuestas de Satisfaccion.

Formato de Plan de Mejoramiento (Matriz)

Formato de seguimiento a Planes de Mejoramiento.
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