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1. INTRODUCCION

La Atencién a los Usuarios, en la E.S.E Hospital San Rafael Nivel Il de San Juan del
Cesar, hace referencia a todos los procesos institucionales que se ofrecenpara
brindar a los usuarios una atencion basada en los aspectos puramenteclinicos y que

asuman los conflictos de indole social.

La Carta Politica de Colombia define la “Participacién Social” como un principio
fundamental y un derecho del ciudadano, desarrollado por leyes relativas a la
seguridad social y a obtener una calidad de vida acorde con la dignidad humana. De
otra parte, en desarrolla de la Constitucion Politica, la Ley 100 de 1993 reglamenta
el Sistema General de Seguridad Social y adopta, entre otros, la integralidad como
uno de sus principios, y la define como la cobertura de todas lascontingencias que
afectan la salud, la capacidad economica y en general las condiciones de vida de la

poblacion.

La normatividad legal vigente obliga a las instituciones, a establecer un servicio de
quejas y reclamos, mecanismos para evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios,
formular un plan de garantia de la calidad de los servicios, garantizar la seguridad de
los usuarios y abrir y promover espacios de participacion social a través de la
creacion de asociaciones de usuarios y la participacion de la comunidad en las juntas

directivas de los hospitales.

Los principios que enmarcan la prestacion de los servicios de salud, tales como libre
competencia, libertad de eleccion, eficacia y eficiencia, implican trabajar en busca de
la plena satisfaccion de nuestros usuarios y colocar a la ESE en un sitio de privilegio

dentro del sector salud del Departamento y la Region Caribe.

En este contexto la E.S.E Hospital San Rafael Nivel Il de San Juan del Cesar,
tiene implementado su oficina de Atencion al Usuario con el fin de garantizar la

prestacion de servicios de salud con calidad y satisfacer las necesidades y
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expectativas de nuestros usuarios, sus familiares y la comunidad en general.

PLATAFORMA ESTRATEGICA

MISION

Somos una Empresa Social del Estado que Presta servicios de salud integrales de
baja y mediana complejidad en el Departamento de La Guajira, con oportunidad,
continuidad, seguridad y humanizacion; teniendo como pilar la gestién del
conocimiento para fortalecer el talento humano y la sostenibilidad financiera con
responsabilidad social a través de recursos fisicos y tecnolégicos que garantizan la

satisfaccion de nuestros usuarios y sus familias

VISION

En el 2024 la ESE Hospital San Rafael Nivel Il se posicionard como la principal
institucion de salud en el Departamento de La Guaijira, prestando servicios con altos
estandares de acreditacion, atencion diferencial, fortalecimiento financiero y
desarrollo sostenible de la E.S.E Hospital San Rafael Nivel Il de San de San Juan del
Cesar La Guajira para el periodo comprendido entre 2021 y 2024, dentro de un
marco que permita de manera integral la articulacion de las proyecciones de la
Nacién, el Departamento y la Institucion en procura de garantizar la prestacion de
servicios de salud de baja y mediana complejidad, con altos estandares de calidad a

la poblacion del area de influencia.

VALORES CORPORATIVOS
+ Respeto: Valoramos el trabajo de nuestros colaboradores; Cumplimos con la
normatividad vigente y los protocolos de atencién; Comprendemos y valoramos
los intereses y necesidades de nuestros usuarios sin discriminarlos ni
ofenderlos.

+ Justicia: Reconocemos y protegemos los derechos de cada persona, de
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acuerdo con sus necesidades y condiciones, defendemos la ética y moral que

deben estar siempre presente en la atencién a nuestros usuarios. Somos fieles
y sentimos gratitud por nuestra Institucion.

« Compromiso: Actuamos en forma correcta en el desarrollo de los roles
asignados y las tareas encomendadas. Buscamos alcanzar altos niveles de
rendimiento en aras de la maxima satisfaccion de nuestros usuarios; asumimos
el rol de servidor publico que nos corresponde, entendiendo el valor de los
compromisos y responsabilidades con los usuarios de los servicios que la
institucion presta.

% Honestidad: Buscamos siempre ser Decentes, Pudorosos, Dignos y Sinceros.
Caminando hacia la rectitud y la honradez en la forma de ser y de actuar.

+ Diligencia: Nos sentimos obligados a usar responsablemente los recursos
publicos para cumplir las obligaciones que nos corresponden; se cumple con el
tiempo estipulado para cada obligacion, asegurando la calidad del servicio y los

productos que se entregan

PRINCIPIOS

+ Trabajo en equipo: Cada uno de los colaboradores aporta acciones valiosas y
pertinentes en la consecucion de objetivos comunes, Se establecen objetivos
precisos y se establecen los aportes de cada miembro del equipo para llegar
con éxito al resultado deseado.

% Humanizacién: Sentimos solidaridad, consideraciéon y empatia por nuestros
usuarios, respetamos sus derechos y le hacemos conocer sus deberes.

% Orden: Somos disciplinados, acatamos la legislacion vigente y los lineamientos
de la Institucion; mantenemos en nuestras acciones equilibrio, paz y armonia.

+» Igualdad: Todos y cada uno de nuestros usuarios gozan de los mismos
derechos y tienen acceso a las mismas oportunidades sin ningun distingo.

Damos un trato equitativo.
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+ Transparencia: Desempeiamos de la mejor manera el trabajo asignado,

procuramos que nuestros usuarios entiendan claramente nuestras intenciones,
acciones y procederes.

+ Excelencia: Trabajamos incansablemente hacia el éxito, con disciplina y
responsabilidad. Buscamos siempre ser mejores cada dia para llegar a la meta.

« Enfoque diferencial: reconocemos las condiciones y posiciones de los
distintos actores sociales, desde wuna mirada diferencial de estado
socioecondmico, género, etnia, discapacidad e identidad cultural.

% Mejoramiento Continuo: trabajamos continuamente en las acciones que
permiten que los procesos y la empresa sean mas competitivos en la

satisfaccion del cliente interno y externo.

POLITICAS DE LA E.S.E HOSPITAL SAN RAFAEL NIVEL II

Adopcion de la estrategia AIEPI (Atencidn Integral de las Enfermedades Prevalentes
de la Infancia), y la iniciativa IAMI (Institucion Amiga de la Mujer y la Infancia).
1. iamii
aiepi
sostenibilidad financiera
calidad
seguridad del paciente
comunicaciones

administracion del riesgo

© N o kDb

politica de autoevaluacion del control y gestion
9. seguridad y salud en el trabajo
10.anticorrupcion

11.sostenibilidad ambiental

12.gestion de tecnologia
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13.bienestar social

14.responsabilidad social

15.humanizacion y trato humanizado

2. OBJETIVOS

21. OBJETIVO GENERAL

Brindar informacién y atenciéon al usuario, las cuales sirven para la toma de
decisiones en el proceso de trasformacion institucional de acuerdo a los requisitos
exigidos tanto por los clientes internos y externos de la E.S.E Hospital San Rafael
Nivel Il de San Juan del Cesar, La Guajira.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

+« Construir una institucién acogedora, mas amable, con facilidades de acceso,
condiciones y servicios dignos, que genere vinculos adecuados conlos usuarios
a partir de la motivacion, la confianza, la comunicacién y la calidad del servicio.

+ ldentificar y describir los servicios de atencion al usuario, que ofrece la ESE
Hospital San Rafael Nivel Il.

< Cumplir las normas legales relacionadas con los espacios de participacion
social, referentes a la creacidn y puesta en funcionamiento de la Unidad de
Atencion al Usuario, incluido el proceso de recepcion y tramite de quejas.

+ Promover la busqueda de soluciones a las necesidades psico — social —
espiritual de los usuarios, que agregan valor a la atencién clinica y que pueden
llegar a ser fundamentales para el éxito de los servicios brindados.

% Promover una interaccion entre los usuarios y la ESE, como empresa y como
organo y agente de desarrollo social, basado en el respeto mutuo, proteccion
de la autonomia y el reconocimiento de los usuarios como actores decisorios de

la institucidon u no como sujetos pasivos.
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% Buscar que la ESE Hospital San Rafael Nivel Il de San Juan del Cesar, alcance

su objetivo social y financiero que le es propio, al tiempo que
+ potencia el desarrollo humano y social de las comunidades en las cuales tiene

influencia.
3. ALCANCE:

El manual de atencidn al usuario esta dirigido a los funcionarios, servidores publicos
y contratistas de la E.S.E Hospital San Rafael , Centros y puestos de Salud de su
area de influencia, con el fin que presten una atenciéon humanizada tanto a usuarios
internos y externos. Se espera de los servidores de la E.S.E atiendan a los usuarios
con actitud de servicio, entendida como la disposicién de escuchar al otro, entender
sus necesidades y peticiones relacionadas con los servicios de salud.

4, RESPONSABLES:

Trabajadoras Sociales servicios de la ESE, Personal Asistencial y de apoyo, Auxiliar
de SIAU, Profesional Universitario SIAU.

5. TERMINOS Y DEFINICIONES:

< Atencidn al usuario: Son los servicios prestados a las personas que requieran en
un momento dado la colaboracion y amabilidad, para que se les asesore, oriente
hasta tener una respuesta satisfactoria.

< Calidad: Es un criterio de evaluacion que mide la relacién entre la informacion
suministrada al usuario y los recursos utilizados con el fin de satisfacer sus
necesidades.

< Ciudadano: Toda persona natural que requiera de la prestacion de un servicio,
obtiene la consulta en el momento que requiere de manera eficiente y eficaz.

< Protocolo de atenciéon: Guia que contiene orientacién basica para facilitar la
gestion en el proceso de atencion al usuario.

< Usuario: Persona natural y juridica que se beneficia con la prestacién de un
servicio. El usuario puede ser interno cuando esta vinculado con la misma entidad y
externo cuando es ajeno a la entidad.

< Actitud: Es la expresion de animo de una persona, manifestada mediante formas
como la postura, el tono de voz o gestos.

< Manual: Permite comprender mejor el funcionamiento de algo, o acceder, de
manera ordenada y concisa, al conocimiento de algun tema.
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< Peticién: Solicitud de manera respetuosa que hace el usuario a la E.S.E por
motivos de interés general o particular y obtener pronta respuesta.: Manifestacion de
inconformidad por parte de los usuarios generada por el comportamiento en la
atencion brindada, ya sea de caracter administrativa o por presuntas conductas
irregulares de un funcionario.
< Reclamo: Exigencia por parte del usuario frente a una decisidn que se considera
injusta o referente a la prestacién indebida de un servicio, que va en contra de los
derechos de los usuarios.
< Sugerencia: propuesta, idea o indicacidbn que presenta el usuario en pro del
mejoramiento del proceso o actividad de la ESE.
4 Felicitacién: Reconocimiento, congratulacion o elogio que manifiesta el usuario
por la atencion prestada de una unidad funcional o servidor.

5.1 Generalidades del servicio de informacién y atencién al usuario.
Organizacion de la Oficina:

El responsable de la oficina de SIAU es un Profesional Universitario y sus funciones
son: planear, dirigir, coordinar y controlar la ejecucion de los planes y tareas

asignadas a la oficina.

La atencién al usuario es el conjunto de actividades que busca responder a las
necesidades y expectativas de los usuarios internos y externos de la ESE, en cuanto
a participacion social, y comunicacion, agregando un valor a la atencién en salud
brindada por la ESE.

El usuario es un ciudadano cargado de derechos y deberes, esto debido a su
condicion de persona, como a la de beneficiario de un paquete de salud de acuerdo
al Sistema General de Seguridad Social en Salud; por lo anterior la ESE no debe
olvidar quien es la persona que se acerca a demandar servicios, quién debe ser
tratado como un cliente, al que se le debe brindar la mejor atencion en salud con el
fin de satisfacer todas sus necesidades lo que al final va a repercutir en la imagen de
la ESE.
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5.2 USUARIO COMO RAZON DE SER DE LA PRESTACION DE SERVICIOS

Como todos los esfuerzos del Hospital San Rafael, deben orientarse a lograr la
satisfaccion y fidelidad de los usuarios actuales y de los potenciales, es fundamental
que nuestro recurso humano esté en capacidad de:

+ Realizar todas las actividades conforme a los estandares definidos en los

“+ Programas de calidad en la prestacién de servicios.

s Poseer conocimientos del funcionamiento del Hospital, y desarrollar los
conceptos basicos de la atencion y satisfaccion del usuario como razon de ser
de la Institucion.

« Obrar con rapidez y oportunidad en la respuesta a cualquier necesidad puntual
de los usuarios.

« Evitar la confrontacién entre usuarios y servidores de manera que ganemos

confianza y credibilidad con el cliente externo.

5.3 Lineamientos de comportamientos de la atencién al usuario en la ESE

Hospital San Rafael Nivel ll

% Permanecer ecuanime frente a situaciones agresivas y des-obligantes por parte
de los usuarios y/o familiares de los usuarios, tratar de manejar adecuadamente
su angustia y miedos.

% Manejar su comunicacion verbal y no verbal en condiciones de presion, de
acuerdo con lo requerido en cargos de atencion al publico.

+ ldentificarse claramente frente al usuario y su familia.

% Conocer las actividades (Portafolio de servicio) que realiza la Ese HOSPITAL
SAN RAFAEL II NIVEL, para dar la informacion de forma oportuna y confiable a
los usuarios.

+ Desarrollar actitudes de empatia y mirar la situacion desde el punto de vista

+ del usuario y su familia.
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¢ Pronunciar claramente, evitar hablar de prisa y hacer retroalimentacién de lo

+ Informado al usuario y o su familia.

% No comer, beber, o fumar en su zona de trabajo.

¢ Proveer un trato humano y digno al usuario y su familia.

% Manejar adecuadamente cambios en su estado de animo.

¢ Usted tiene la responsabilidad diaria de lucir el mejor aspecto en su trabajo, con
ello esta proyectando la imagen de la Ese, ante usuarios y clientes internos y

externos.

5.4 SERVICIOS QUE OFRECE LA OFICINA DE ATENCION AL USUARIO EN
LA ESE :

5.4.1 APOYO DE TRAMITES SOCIALES:

Son el conjunto de actividades que buscan apoyar a los usuarios a afrontarincidentes
sociales determinados por su condicidon socio — econdmica, cultural, familiar, etc.,
relacionados con el proceso de la enfermedad. Entre estos estan: maltrato, violencia

intrafamiliar, marginalidad, exclusion social.

Entre estas actividades estan:

5.4.2 ATENCION DE USUARIO DIFICIL:

<> A nuestros Centros de Atencion, en ocasiones llegan personas que se
catalogan como “usuarios problemas” ya que su manejo en el momento de la
atencion se ha constituido en una situacion dificil de asumir y que genera en el
usuario sentido de exclusion y termina, en la mayoria de los casos, en insatisfaccion
tanto para el usuario interno como para el usuario externo, asi como en quejas y

evidentes conflictos de relacion.
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<> Frente al usuario que puede tornarse ‘problema’ es necesario que se analice

que su comportamiento esta relacionado con diferentes factores, que pueden influir
en la percepcién de una relacién dificil. MANEJO DEL USUARIO "DIFICIL". En
estos casos generalmente se acude al apoyo del profesional en psicologia, y Se
debe:

<> Adoptar una actitud evaluativa.
La conducta se presenta por alguna razon, tiene que entenderse el contexto en la

que se encuentra el usuario.

<> Aceptar los sentimientos que el usuario genera en nosotros.

Somos seres humanos, tenemos nuestra propia vulnerabilidad y, por tanto, los
usuarios pueden despertar en nosotros emociones que, a veces, pueden ser
realmente intensas. Tales emociones inciden en nuestra objetividad, y a través de
ello, en nuestra actitud, lo que influye en el resultado de nuestra labor. No se trata de
querer evitar sentir tales emociones, sino de ser conscientes de su existencia y
aceptarlas como justificables o comprensibles. Sélo a partir de entonces podremos

analizar y, por tanto, tratar de mejorar la situacion.

Los colaboradores del Hospital San Rafael Nivel Il, deben tener claro que, ante todo,
sus sentimientos y su actitud hacia el usuario debe ser positiva, es decir, debe
siempre basarse en el trato respetuoso, digno, amable y humanizado. Si no
conseguimos orientarnos en esa direccion, es preferible que pidamos la colaboracion

de un compafiero para dialogar con el usuario.
X4 Analizar la situacion. Puede presentarse patologia mental:

Se debe valorar si el usuario presenta o no un proceso psicopatologico. Para que
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este andlisis sea mas objetivo es a veces necesario contar con la opinion de

psicologos quienes ademas de diagnosticar mejor la situacién pueden establecer
planes de accién pertinentes.

(Psicologos de la Ese Hospital San Rafael Nivel Il, este servicio esta disponible en la
institucion en Urgencias, Centro de salud 20 de julio y el Grupo extramural. Se brinda

un servicio bajo los parametros de Humanizacion y calidez.

Ante el temperamento dificil de un usuario, el trabajador de la Ese, debe que hacer
esfuerzos para controlarse si el usuario dice algo ofensivo o chocante; no olvidar que
es un ser humano con sus propias necesidades y expectativas que esta buscando
mejorar sus condiciones. El funcionario debe demostrar amabilidad, dentro de la

manera de ser de cada cual, al momento de relacionarse con un usuario.

X4 No debemos esperar que con todos los usuarios se establezca una relaciéon
perfecta, debemos entender que la relacién con el usuario ‘problematico’ siempre
sera menos satisfactoria que lo que esperamos. Debemos permanecer con el control
de nuestras emociones, independientemente de las emociones negativas que pueda
aportarnos en un momento determinado el usuario, a pesar que este ejercicio no

suele ser facil.

<> No debemos intentar razonar con el usuario mientras se mantenga agresivo,
debemos aceptar el derecho del usuario a mostrarse molesto, debemos desarrollar
una escucha relajada y empatica, esperando que opere el contrabalanceo emocional
("tras aflorar emociones negativas muy fuertes, el individuo se ve llevado hacia
emociones mas neutras e incluso positivas") y nos dé oportunidad de actuar. Si el
usuario viene agresivo el problema es suyo, si yo me molesto por eso, el problema
es mio también.

El reconocimiento de un error puede desactivar de inmediato a un usuario agresivo.
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Identificar la necesidad y el requerimiento principal del usuario "el objetivo mas

importante es la salud del usuario”. Con frecuencia, basta con que la persona
agresiva vea que queremos ayudarle sinceramente. Se pueden utilizar frases tales
como:

“Entiendo su molestia”, “usted debe estar sintiéndose muy molesto”, “estamos

para colaborarle”.

Es importante recordar, que existe una diferencia entre el usuario que no cumple con
sus deberes e irrespeta el equipo de funcionarios y el que presenta trastornos
mentales, en caso de la primera situacion se trabajara en fortalecer y educar a los
usuarios en lo que a responsabilidad se requiere; Educacién constante en Derechos
y deberes en todos los servicios ; el usuario que presenta dificultades mentales y de
adaptabilidad, se debe hacer notificacién a la EAPB, con el objetivo de apoyar en
todo a lo que derechos a la rehabilitacion requiere; ademas de brindar asesoria y
atencion en psicologia ,al usuario y su familia en los diferentes servicios; con un

enfoque inicial de fortalecimiento en la red social.

Tengamos en cuenta que todas las personas podemos ponernos agresivos en un
momento y situacion determinada, pero cuando esta agresion se da contra una
persona o contra un bien del hospital podemos apoyarnos (segun la magnitud del
evento) con un agente de la policia Nacional. Para esto es necesario tener a la mano
el numero de teléfono de la estacidon de Policia mas cercana a nuestro centro de
atencion.

En varias oportunidades los funcionarios de la Ese San Rafael, deben tratar con
ciudadanos(as) confundidos(as), molestos(as), frustrados(as) y hasta groseros(as).

Es tarea de todos y todas aprender a sortear con éxito estos contactos.

5.4.3. CLAVES PARA LA ATENCION DE UN USUARIO:
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Claves para lograr persuadir a un usuario en situacion especial
LO QUE SE DEBE HACER

Si es posible, antes de hablar con el paciente, informarse lo maximo posible sobre él: antecedentes,

situacién clinica y administrativa, para conocer las posibilidades de manejo que ofrece la situacion.

Mantener el equilibrio emocional y no responder a las provocaciones.

Asi mismo, hablar en un espacio que dé intimidad, con el servidor publico cercano a la puerta abierta o

semi -abierta, sin obstaculos, para salir tanto el paciente como el servidor publico.

Escuchar con calma al paciente, dejar que se desahogue y diga cémo se siente.

No interrumpir cuando el usuario esta expresando sus inquietudes.

La actitud ha de ser abierta, tranquila, que invite al dialogo y a la privacidad.

Solicitar abandonar el lugar a las personas que irritan al paciente.

No le diga que se calme.

No mirar de forma directa y continuada al paciente. Las miradas fijas aumentan la hostilidad de cualquier
individuo, sin embargo, evitarlas lo puede interpretar como signo de debilidad y miedo, es necesario

mantener al paciente dentro del campo visual, no le dé la espalda.

Los gestos no han de ser amenazantes, ni defensivos, evitar gestos bruscos y espontaneos Intentar que

paciente y trabajador de la salud estén sentados a la misma altura, siempre que sea posible.

Evitar las interrupciones: llamadas de teléfono, dudas administrativas.

Hablar con el paciente en tono suave, relajado y seguro, y no de forma intimidatoria o provocativa, no

elevar el tono de voz.

Responder de forma tranquila, nunca con la misma hostilidad.

Se ha de ser flexible en el didlogo. Sin embargo, los limites de la Instituciéon y del personal que trabaja en

ella deben estar bien esclarecidos.

Presente una propuesta de solucion sin comprometerse a nada que no pueda cumplir.

Reservarse los propios juicios acerca de lo que “deberia” y “no deberia” hacer el paciente.

No buscar la confrontacion de ideas, razones, sino alianzas sencillas que lo tranquilicen y refuercen su

sentido de la realidad. Ofrecerle salidas airosas y ayuda.

Haga seguimiento a la solucién: Si puede, contacte posteriormente al cliente para medir su grado de

satisfaccion con la solucion.

Solicitar el apoyo de la coordinacion del punto de atencién u otro un compariero con el fin de que

contribuya a solucionar el motivo de la tension.

Ante el riesgo de violencia inminente: Advertir al paciente de que la violencia no es aceptable, proponerle

NN
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la resolucion de cualquier problema por la via del dialogo.

No tome la cosa como algo personal; el ciudadano(a) se queja de un servicio, no contra usted.

En lugar de formarse una opinidon negativa del ciudadano o ciudadana, preguntese: ;Qué necesita este

ciudadano o ciudadana y como le puedo satisfacer esa necesidad?

De ser necesario, presente al ciudadano(a) disculpas por lo ocurrido y hagale ver que usted comprende la

situacion.

La ESE San Rafael, brinda una atencién integral en Psicoldgica, trabajo social y
personal médico y paramédico en todos los servicios., para garantizarle al usuario y

familia una atencién humanizada.
ASI MISMO, LO QUE NUNCA SE DEBE HACER:

Rechazar la irritacion.

Negarse a escuchar.

Avergonzar a la persona por su mal comportamiento.

Continuar la confrontacién de gritos en un area publica.

Elevar el volumen de voz para “hacerte oir”.

Continuar la negociacién, habiendo comprobado que no se poseen las habilidades necesarias y/o que el

paciente rechaza al trabajador de la salud.

Situaciones negativas recurrentes con los trabajadores y Situaciones negativas recurrentes con

los trabajadores y de los pacientes, sus

familias o sus responsables

Si el tipo de problema es recurrente, informar al jefe inmediato pues debe darse una solucién de fondo a
las causas que lo originaron.

Y si, a pesar de todo lo anterior, ha sido imposible reconducir la situacién se recomienda solicitar la
intervencion del personal de vigilancia del Hospital, apoyo por parte de la Policia Nacional y de ser

necesario asesoria juridica por parte del Hospital.

Con los pacientes, sus familias o sus responsables:

Se realizan charlas informativas donde se socializan derechos y deberes, los
mecanismos para hacer conocer las observaciones, percepciones, motivos de
Inconformidad, presentacion de quejas por comportamiento agresivo y abusivo de los trabajadores.

Ante el comportamiento agresivo y abusivo por parte de los pacientes, sus familias o sus responsables, se
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les envia un oficio para recordar que, si bien se tiene unos derechos en salud, asi mismo son igualmente

importantes los deberes como usuarios de los servicios de salud, y se citan los deberes que no se estan

cumpliendo, con copia a la EPS, si se encuentra afiliado.

Para evitar que al usuario se le vulneren los derechos las trabajadoras sociales

educan y socializan a los usuarios constantemente en cada uno de los servicios.

5.5. TRAMITAR PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF):

El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias vy
Felicitaciones (PQRSDF) es una herramienta que nos permite conocer las
inquietudes y manifestaciones que tienen nuestros usuarios para que la ESE tenga
la oportunidad de fortalecer el servicio y seguir en el camino hacia la excelencia en
los servicios.

Conocer las causas de insatisfaccion de los usuarios, retroalimentar los procesos
asistenciales y administrativos de la ESE, en aras de establecer programas de
mejoramiento y responder a las quejas y reclamos de los usuarios.

En el comité de ética hospitalaria, se socializan y analizan las PQRSDF que afectan

la prestacién de los servicios y comprometen la ética de los funcionarios en la
atencion al usuario.
En la ESE existe un comité de convivencia laboral, la cual analiza las PQRSDF de
los clientes internos, los trabajadores de la institucion, también tienen un grupo para
expresar sus inconformidades.
El hacer este tramite puede llevar a:

% Conocer las causas de insatisfaccion de los usuarios.

% Retroalimentar los procesos asistenciales y administrativos de la ESE.

+ Establecer programas de mejoramiento.

s Ofrecer a los usuarios respuesta a sus peticiones, queja, reclamos o

sugerencias.

¢Por qué y para que tramitar las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias?

)
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+« Dar una respuesta que satisfaga.

¢ Disponer de un mecanismo de identificacion de posibles problemas en la
prestacion de los servicios de salud y retroalimentar los diferentes procesos vy
procedimientos de la ESE.

+ Establecer las estrategias de mejoramiento que permitan, corregir y/o minimizar
los efectos de las falencias presentadas al momento de la atencién.

“ El conocimiento y tramite de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
pueden evitar posibles complicaciones por demandas de tipo judicial, o sirven
para soportar la defensa de la institucion.

A quién se le presentan las Peticiones, Quejas, Reclamos y sugerencias?
Autoridad Judicial:

Fiscalia: Quejas por faltas cometidas en el ambito del prestador contra la integridad
personal de los usuarios, o contra el patrimonio de la institucién olos usuarios.

Juzgados: Invocando derechos tutelables.

Organismos de Vigilancia y Control del Estado
Procuraduria: Por el desempefio de los funcionarios de la IPS en los actos
administrativos, por faltas disciplinarias, contra los derechos humanos y contra el

medio ambiente.

5.5.1 Peticion:

Es una actuacion por medio de la cual el usuario, de manera respetuosa, solicita a

la empresa cualquier informacion relacionada con la prestacion del servicio.

La Peticién es un Derecho reconocido por la Constitucion a los ciudadanos, en virtud

del cual estos pueden dirigirse a las autoridades en demanda de algo que estimen
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justo y conveniente. Toda persona tiene derecho a presentar una peticién de

conformidad con el articulo 23 de la Constitucion Politica y los articulos 5to. y

siguientes del Codigo Contencioso Administrativo.

Peticion de Interés General: Se fundamenta en la necesidad de proteger el bien

comun y el interés general.

Término de respuesta: 15 dias habiles siguientes a la recepcion.

Peticion de Interés Particular: Busca el reconocimiento por parte del Estado, de un

derecho del cual es titular el peticionario.

Término de respuesta: 15 dias habiles siguientes a la recepcion.
Peticion de Consulta: Derecho que tiene cualquier persona para solicitar a la
administracién, que se resuelva una consulta en relacién con las materias a su cargo

y el cual debe resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

Término de respuesta: 30 dias habiles siguientes a la recepcion.
Peticion solicitud de informacién: Derecho que tiene cualquier persona para
solicitar el suministro de cualquier que posea la entidad y que debe ser resuelta en

un término de diez (10) dias habiles.

Término de respuesta: 10 dias habiles siguientes a la recepcion.

Derechos de Peticion entre entidades Publicas: Son aquellas que se formulan
entre diferentes autoridades entre si y deben ser resueltas en un término no mayor
diez (10) dias habiles.

Término de respuesta: 10 dias habiles siguientes a la recepcion.
Peticiones en las cuales se invoque rezones de salud o peligro inminente ala

vida:
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Término de respuesta: atencion Inmediata.

5.5.2 RECLAMO:

Es la oposicion o contrariedad presentada por el usuario, con el objeto de que la
empresa revise y evalue una actuacion relacionada con la prestacion del servicio
en términos econémicos Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha
por una persona natural o juridica, sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna

de lascaracteristicas de los servicios ofrecidos por la Entidad.

Término de respuesta: 15 dias habiles siguientes a la recepcion.

5.5.3 SUGERENCIA:

Es una propuesta presentada por un usuario para incidir en el mejoramiento de un
proceso de la empresa cuyo objeto esta relacionado con la prestacion del
servicio.; se puede considerar como un consejo o propuesta que formula un usuario

o institucién para el mejoramiento de los Servicios de la Entidad
5.5.4 DENUNCIA:

Acto de poner en conocimiento del funcionario competente, la comision de un hecho
delictuoso, sujeto accion publica, del que se hubiere tenido noticias por cualquier

medio.

Ver adjunto: Formato de PQRSD

5.5.5 FELICITACIONES:
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Expresion de satisfaccion por la atencion y servicios prestados.

5.6 MEDIR LOS NIVELES DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS INTERNOS
Y EXTERNOS DE LA ESE.

ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS:

Una encuesta de satisfaccidén es un estudio que sirve para medir qué tan satisfechos
estan los clientes y cual es el nivel de compromiso que tienen hacia el servicio
recibido. Realizar una encuesta de satisfaccién siempre es la mejor manera de

conocer lo que opinan los clientes.

Esto se hace con el fin de que las directivas, trabajadores, usuarios conozcan las
necesidades, expectativas y la percepcién de los usuarios sobre la calidad de los

servicios prestados y asi generar planes y/o programas de mejoramiento.

Para tal fin se aplican encuestas de satisfaccion a los usuarios por la pagina R-Fast
institucional. A través de los buzones de sugerencia ubicados en los servicios de
urgencias., Hospitalizacioén, urgencias, cirugia, gerencia.

Para conocer de forma técnica y objetiva, la percepcion de la calidad, eficiencia,
eficacia, efectividad y calidez de la atencion de los usuarios en el momento de la

prestacion de los servicios de salud.

El proceso de aplicacion de la encuesta recae sobre la Oficina de Atencién al

Usuario.

VER ADJUNTO: Encuesta de satisfaccion al usuario

5.6.1 ENCUESTA DE SATISFACCION AL EGRESO HOSPITALARIO:

La encuesta del egreso hospitalario, nos permite evaluar directamente algunos items
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para lograr el mejoramiento y medir la calidad como: Informaciéon suministrada desde

el ingreso hasta el final de la internacién; Dieta recibida, Barreras de acceso, Calidad

de la informacion; Etc.

A continuacion, anexamos la encuesta que se aplicara al momento del egreso de la
institucion, el informe y tabulacion estar a cargo de la profesional responsable de la

politica de humanizacion.
VER ADJUNTO: Encuesta de satisfaccion al usuario al egreso

5.7 GENERAR ESPACIOS DE PARTICIAPCION SOCIAL EN EL SECTOR
SALUD,DESDE LA PERSPECTIVA DEL PRESTADOR DE SERVICIOS DE SALUD
ESE:

Es el procedimiento mediante el cual se incentivan y facilitan los mecanismos de
participacion social de los usuarios en la ESE, con miras a ocupar los espacios
reglamentados por la legislacion vigente.

X Comités de Etica Médica.  Resolucion 444 ( 6-Junio-2017) :
Integrantes: Gerente de la Entidad, Subdirector Cientifico; Lider servicio de
hospitalizacion, Dos (2) representantes de la Asociacion alianza de usuarios, un
representante de las comunidades indigenas, Asesor de calidad y mercadeo, Lider
Programa Humanizacién y Lider Atencién al Usuario.

<> Propender por la humanizacién en la atencion de los pacientes a partir de
lineamientos éticos por parte del equipo de salud.

X Identificar e intervenir oportunamente los principales factores que alteran la

oportunidad y la calidad técnica y humana de los servicios de salud.

X/

X Disminuir y canalizar las inquietudes y demandas sobre la prestacion de los

servicios. Entre otras.

+» Politica de participacion social:
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+» Asociacion alianza de usuarios

+ Alianza de Usuarios. La ESE Hospital San Rafael, tiene a su disposicién un
grupo de 21 usuarios, que conforman la asociacién de Alianza de usuarios,
constantemente se realizan veedurias en todos los servicios que brinda la
institucion: Urgencias, Hospitalizacion, Quirurgica, Centro de salud 20 de julio.,
Consulta Externa.

+» Junta Directiva.

En la Junta Directiva, se designo un representante de la Asociacion de la Alianza de
Usuarios; esta designacion tiene un periodo de 2 afos, con opcidn de ser reelegido
por un periodo igual.

La Ese Hospital San Rafael, incentiva y facilita la participacién social, creacion de la
alianza de usuarios, participacion mediante un delegado ante la junta directiva y ante
el comité de ética hospitalaria de la ESE. Cronograma de trabajo teniendo en cuenta
la Resolucion 2063 de 2017.

La participacion social en salud es la interaccién para intervenir en las decisiones de
salud, y responder a las necesidades individuales y colectivas para la gestién y
direccidn de sus procesos. La participacion ciudadana se realiza en el escenario de
las Oficinas de Atenciénal Usuario de las IPS, propende a la conservaciéon de la
salud, familiar y comunitaria y aportan a la planeacion, gestion, evaluacion y Veeduria

en Salud, participacion en los COPACOS municipales.

Se realiza un trabajo mancomunado entre los profesionales Atencién al usuario,
planeacién y comunicaciones; segun resolucién 2063/ 2017, se deben tener en
cuenta los Ejes:

<> Eje 1- Fortalecimiento Institucional

<> Eje2-Enpoderamiento de la ciudadania y las organizaciones sociales en salud

<> Eje 3-Impulso a la cultura de la salud
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X Eje 5-Gestion y garantia en salud con participacion en el proceso de decision.
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Participacion en
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Junta Directiva.
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la E.P.S Consejo territorial de
Planeacion.
IAlianza de Representant | Representante de la
Usuarios, e de la Alianza de Usuariosante

el COPACO,
Representante de la AU
ante el Consejo de
Seguridad Social en
Salud, Dos
representantes de la AU
ante el Comitée de Etica,
Representante de la AU

de la zona rural.

Alianza de Usuarios, Concejo de Politica Social:

Son agrupaciones de afiliados de los regimenes contributivo y subsidiado del SGSSS

que tienen derecho a utilizar los servicios de salud de acuerdo con un sistema de

afiliacién y paquete de beneficios correspondiente, que velaran por la calidad del

servicio y la defensa del usuario.

La E.S.E Hospital San Rafael Nivel || de San Juan del Cesar, conformé La Alianza de

Usuarios el 21 de Septiembre de 2005 y sus funciones son:

¢ Distribuirse en Grupos de Trabajo para efectos del cumplimiento de sus

responsabilidades de vigilancia de la prestacion de los servicios de salud enlas
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areas generales, de servicio, especialidad y otros (urgencias, consulta externa,
hospitalizacion, Laboratorio Clinico, farmacia, entre otros).
+» Coordinar con cada responsable de area, las actividades, periodicidad,informes

y forma de operar, para el ejercicio de la vigilancia de cadaservicio.

“ Mantenerse en permanente contacto con el Servicio Informativo y Atencién a
los Usuarios (SIAU) de la ESE, con el fin de obtener informacién
(especialmente sobre los Planes Obligatorios de Salud Contributivo y
Subsidiado, deberes y derechos en salud, red de servicios, etc.); organizar la
divulgacién de informacion, participar en la capacitacion y multiplicarla;
canalizar las propuestas y peticiones de todos los usuarios.

+ Garantizar que en toda la institucidén se fijen carteleras informativas indicando;
tipos de servicios que se prestan, horarios de atencién, procedimientos para
acceder a los servicios, entre otros.

% Presentar peridodicamente informes de trabajo y del estado del servicio, a la
Gerencia o Direccion de la ESE a través de la oficina de SIAU.

% La Asamblea General de la Alianza de Usuarios debe elegir entre sus miembros
delegados para las siguientes instancias:

» Un (1) delegado para La Junta Directiva.

» Un (1) delegado para conformar el grupo de delegados de las Alianzas de
Usuarios del territorio, grupo en el cual democraticamente se sacara la
terna para presentar a la autoridad territorial, quien elegird el miembro
para el Consejo Departamental &eSeguridad Social en salud.

» Delegados para conformar la Alianza de Usuarios de cada E.A.P.B,
con las cuales la institucién tiene contrato.

+ Atender y dar la informacion que solicite cualquier usuario de la institucion.
Las personas que desean hacer parte de la Alianza de Usuarios de esta instituciéonno

tendran jerarquia entre ellos y realizaran su ejercicio de participaciéon de forma
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gratuita.

Esto se hace con el fin de que las directivas, trabajadores, usuarios conozcan las
necesidades, expectativas y la percepcidn de los usuarios sobre la calidad de los
servicios prestados y asi generar planes y/o programas de mejoramiento.

5.8 PROMOVER EL USO ADECUADO DE LA RED DE SERVICIOS:

Son el conjunto de actividades orientas a educar, informar. Orientar, y transformar las
relaciones y las practicas sociales sobre la oferta de servicios, con el fin de hacer un

buen uso de ellos, racionalizar la demanda y asegurar la disponibilidaden la oferta.

Actores que intervienen en la Red de Servicios:

+ El Ministerio de Salud y Proteccion Social, quien es el encargado de expedirlas
normas que regulan el funcionamiento de la Red.

% Super Intendencia Nacional de Salud, quien cumple funciones de vigilancia y
control.

+ Los Gobiernos seccionales y municipales, que en los planes sectoriales y
locales de salud aseguran estrategias para el buen funcionamiento de la Red.

« El asegurador quien es el que facilita el acceso a la prestacién de los servicios
de salud, contratados por él.

¢ El Prestador, quien es que provee los servicios de salud a los usuarios del
asegurador, de acuerdo con las clausulas pactadas en el contrato.

* Los Usuarios, que son quienes contribuyen a la planeacion, vigilancia y control
de su Red.

% La Comunidad, representada por los usuarios, y que son quienes integran los

diferentes 6rganos de participacion ciudadana dentro de la Red.

5.9 CONCILIAR EL PAGO DE LAS CUENTAS DE LOS USUARIOS CON
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CAPACIDAD DE PAGO LIMITADA:

Es el proceso mediante el cual se llega a un acuerdo sobre las alternativas de

cancelacion del valor de las cuotas de recuperaciéon de los usuarios sin capacidad de

pago.

Se le brinda al usuario con capacidad de pago la facilidad y la oportunidad de
cancelar a un plazo de un mes la cantidad conceptuada por los servicios brindados a
su usuario. Para facilitar el tramite la institucion, debe tramitar el pagare de los
servicios. En el sistema institucional RFAST, se encuentra a disposicidon el formato
de letra de cambio, al igual hay un pagare institucional, revisado por el area de
juridica de la ESE.

Ver anexo: Pagare institucional.

5.10 ATENCION PERSONALIZADA BRINDAR INFORMACION A LOS USUARIOS

Es el contacto directo con el usuario, es la forma de impartir orientaciones al usuario
y su familia, con el fin de lograr en ellos una accesibilidad total de los servicios que
brinda la ESE. Su calidad, ventajas, expectativas, condiciones y exigencias.
INFORMACION:

Es el procedimiento mediante el cual se dan a conocer los aspectos relacionados con
los servicios prestados por la ESE, su calidad, ventajas, condiciones y oportunidad,
para satisfacer las necesidades de informacion de los usuarios, lo cual les va a servir
para hacer un uso adecuado de los servicios y formarse un concepto de la calidad de
estos.

El proceso de comunicacion en la ESE, comienza desde el primer contacto que se
tiene con el usuario debe ser reforzado con un sistema de informacion en donde se
den a conocer todos los servicios prestados por la E.S.E Hospital San Rafael Nivel Il,

la calidad de estos, las ventajas garantias y requisitos, condiciones para laprestacion
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y participacién Social.

éPor qué y para que informar?

La E.S.E Hospital San Rafael Nivel Il de San Juan del Cesar, debe suministrar
informacion a los usuarios y a todos los actores con el objetivo de tratar de satisfacer
todas sus necesidades y expectativas y lograr un equilibrio en la relaciéon asegurador
— prestador — usuario — comunidad, relacionados con las condiciones administrativas,
legales, técnico — cientificas, éticas y los deberes y derechos que se adquieren al

contratar, ofrecer, prestar y recibir servicios de salud.

Beneficios de la informacion para el Usuario:

+« Satisfacer la necesidad de informacion.

¢ Fortalecer la confianza en los servicios que recibe de la ESE.

+ Disminuir la ansiedad que generan los servicios de atencion clinica.

% Mejorar la accesibilidad a los servicios de salud y la oportunidad en la
atencion.

+» Conocer los distintos escenarios de participacion social con los que cuentala
ESE.

* Aprender a hacer un uso adecuado de los servicios y conocer las
caracteristicas y condiciones de la oferta.

+ Realizar una mejor eleccién del asegurador.

Beneficios para la IPS:

++ Divulgar y promocionar los servicios de salud ofertados.

% Ganar la confianza de los usuarios.

¢ Eliminar las barreras de accesibilidad.

¢ Integrar el proceso de atencion al usuario con el de aseguramiento.

+» Promover el uso adecuado de los servicios.

ESE Hospital San Rafael Nivel Il San Juandel Cesar, La Guajira Calle 4 Sur Carreras 4 y5 7740883,7740010
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+ Publicitar el portafolio de servicio en las diferentes aseguradoras.

+» Posicionar a la ESE Hospital San Rafael Nivel Il de San Juan del Cesar, enel

mercado de salud de la region.

¢ Qué informacion se suministra a los usuarios?

X Relativas a la prestacion:
% Atencion reglamentada en los planes de beneficios EAPB.
+¢+ Servicios y horarios ofrecidos en la ESE.
% Linea de atencion al usuario.
+ Requisitos exigidos para la prestacion de los servicios.
% Programas de Promocién y Mantenimiento en Salud.
+ Consentimiento informado, desistimiento y renuncia a la atencion.

5.11 EDUCACION EN SALUD DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS:

La oficina de SIAU tiene a su disposicion una profesional en trabajo social en todos
los servicios de la ESE: Centro de salud 20 de julio, Urgencias, Hospitalizacion,
Consulta Externa, la alta gerencia ha realizado todos estos cambios con el objeto de

ser garantes de los derechos de los usuarios y su familia.

RESOLUCION DECLARACION DE LOS DERECHOS Y DEBERES DE LA ESE
La Ese Hospital San Rafael, cuenta con un folleto y dentro de la encuesta de
satisfaccion de los usuarios, hay una pregunta para medir de divulgacion y medicion

de adherencia de los derechos y deberes de salud de los usuarios.

RESOLUCION N° 903 DE 2020
“Por la cual se adopta la Declaracion de los Derechos y Deberes de los Usuarios (paciente-familia) de
la ESE HOSPITAL SAN RAFAEL NIVEL Il DE SAN JUAN DEL CESAR”LA GERENTE DE LA ESE
HOSPITAL SAN RAFAEL NIVEL Il DE SAN JUAN DEL CESAR - LA GUAJIRA, en uso de sus
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facultades legales (ley 100 de 1993, art. 194 y 195, decreto 1876 de 1994) y estatutarias (Acuerdo 016

de 2006) y,
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DERECHOSYDEBERES DELOS USUARIOS WAYUU
E.S.E Hospital San Rafael Nivel
(EKERAJAAKUAIPASULUTUUERAJALEKAT)

DEBERES

Kottuinjattuukaraloutaerajanajankatakawaya>a.

Anainjana,talatuinjanasu>umakojutuinjatuinnaaayatakana su>umatuunakuaipakatmakakojutuin

naya natuma.

Napainjatusukaanakatakuaipatuuapunakatsul>u tuuerajalekat.

Julujainjatunaintuuna kuaipakatsunainjoujainjatuin suma kasouluinjatuintuunerajanajatkaouu.

Weinshinjanasoutuunakaliakatsunainerajana.

Nayawatuinjatuaautuukanuliakaturgenciasunainsupulainekamatsinsai n.

Wanejintuikamajanainjachisunainerejeranakanainekailaaulain.

Nainmajuijatunakuaipamakatuunakatnamuinsul>u tuuerajalekat.
(AKUWAIPASU>ULUTUUERAJALEKAT)

DERECHOS

Apunusuputshianasulotusunamuinnaaerajanushikana.

Erajanushisukawaneanakalakuaipa suma kojutuinatuma naya suluutuuerajalekawanawa,
nojotsueinwanenatainakuaipa.Apunusuputshinamuinnaaerajanushikananatumanaaerajashikanasuc
hikimajatutuuayuliinanainkat, ereeaanamuinjanainsumuin. atujainjanananuikisunainasakitnuin.
Tuuerejetsukakamajanainjatusunainsuintuinsuluutuuerajalekat. Asoutaasunaintuuasakitnakat.
Suluutuuerajalekatesuamanewaakamanewaa, kojutaakojutajirawaa, musiaaawalawaa.
Naaayatashikanaeshisupulaakalinja,eshisupulajusakiruinsunainsuka
Ipaekaichoujainsunainjutujaweisaumakasainsukuaipajukaraloutaseott

ajukuaipasunainjirajanuinsuluutuuerajalekat.

DERECHOS Y DEBERES DELOSUSUARIOS WIWA
E.S.E Hospital San Rafael Nivel I
(NEKACHINGURRA) DEBERES
%  Shihkajenuguianguiawakuagananenkaainzhinaamsinaka
nunkainguiinzhinanukaviemyi.

Zhiguanzhinguizenguiatuazhingurraunduanyinanunnabir enukanuninguimimidumanaijtunukanun.
Yinguakankambametuanabinairtunka.

Ukuamaanzhazhinguinaitunnukuerramulajkinguinaijtuaya wunkananunka.
Imekumanguungunamashihkanunkurrarruijkunanairtunka

(NAIJKUNANAZHINGA) DERECHOS

Nanazhingurraiukunka
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% Chai zhiguana
» Zen, nanazhingurraiunkunkanunchai zhinguazhinguinekazhingurra

» Naigutuzhinguinanazhingabimenazhinakunmunukuamabi nmaijtuaawega

» Zhakuhtuabimazhiguiakuagananuashka
+» Shihka iba  unkunekabinunkanyina  kinzhanankaumaanchuhkununkankujsainukunkayina)

imanyinaanynguneakaawunkaanchuhshanukua,guama
gaguraawunkananunkabunguingunmasunanzhazhi.

.0

o

o

B3

<> Relativo a los Derechos y Deberes de los Usuarios. Existe un protocolo
de divulgacion de los derechos y deberes, donde se especifican las directrices
y cronograma para adelantar la educacion y socializacion.

Protocolo divulgacion de derechos y deberes: AU-PT-03-V1.0 24-ENERO-2022

Folleto de Educacion y socializacion

ELECTROCARDIOGRAMA

FACTURACION Y ASIGNACION DE CITAS
7:00 AM - 12:00PM
1:00PM - 4:30PM
VIERNES HASTA 4:00PM

CONSULTA EXTERNA GENERAL

PUESTO DE SALUD 20 DE JULIO
7:00 AM - 1200 PM
1:00PM - S:00 PM

CONSULTA EXTERNA ESPECIALIZADA
ESE HOSPITAL SAN RAFAEL NIVEL Ii

700AM - 1200PM Martes y Jueves
Entrega de resultados
8 dias después

CAMBIO DE SONDA VESICAL
10:00AM Lunes, Miércoles y viemes

CURACIONES
7:30 AM -10:00AM Lunes a S&bados

MONITOREO FETAL
4:00 PM - 5:00 PM Lunes a Viemes

7:00 AM - 12:00PM
1:00PM - 5:00 PM FISIOTERAPIA
LABORATORIO CLINICO Y CITOLOGICO 700 AM - 11:00AM  2:00PM - 600PM
Toma de muestras Lwnes a viemes

7:00 AM - 9:00AM
ENTREGA DE RESULTADOS
9:00AM - 12:00 PM y 4:00PM - S5:00PM
URGENCIA 24 HORAS
RAYOS X - Toma de placas
8:00 AM - 12:00PM de Lunes a Viemes
2:00 PM - 6:00PM, Lunes, Miércoles

VIERNES Toma de placas de uro-

grafias y columnas lumbosacra

7:00 AM - 12:00PM . Lunes. Mar-

fes y viermnes
ENTREGA DE RESULTADOS
8:00 AM - 11:00AM
ULTRASONIDOS - ECOGRAFIAS
Realizacién

ATENCION AL USUARIO
BL0AM - 1200 PV
2:00PM - £00PM Lunes G Viemes

URGENCIAS 24 HORAS SEDE PRINCIPAL

CENTROS DE SALUD
20 de Julio. Cafiaverdles. La Junta y Carocoi

PUESTOS DE SALUD
Los Tunales. El Mochin, Verooruz, Curazoo. Zam-
brano. Villa Del Rio. Guayacanal Los Pazos Lo~
gunita Lo Pefa £l Totumo, Coral De Piedra,
Corraleja. Los Haticos. Comal De Fredra. Como-
feja. Los Haticos De Los indios, Las Tunas

Calle 3 sur entre Camera 4 y S, Bamrio Regional

Teléfonos:
Gerencia: 7740883
Urgencias : 7740010 - 3205664016 — 3205664011
Consulta Extemac 316 6938499
Baja compleidod: 3116 105999-3205664022

ESE HOSPIITAL SAN RAFAEL DE
SAN JUANDEL CESAR NIVEL II

© @hsrafaelsanjuan
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ATENCION AL USUARIO

claracién de los Derechos y

de los usuarios de la

ESE Hospital San Rafael nivel 1I

En cumplimiento a la Resolucion 903 del
29 de Diciembre del 2020, se publica la
declaracion de los Derechos y Deberes
de los usuarios (Pacientes-Familia) de la
ESE Hospital San Rafael Nivel it DE San
Juan Del Cesar

Derechos

-

Recibir informacién clara, sencilla,
oportuna y respetuosa bajo fodas
las crcunstancias con reconoci-
miento de su dignidad personal

Recibir un frato amable. considera-
do y respetuoso sin distancias de
etnia sexo edad religion o condi-
cién social

Exigir el manejo confidencial de sus
registros clinicos, diagnésficos, es-
tado de salud: estos sdlo podran
leerse por el personal de salud in-
volucrado en su atencién. al me-
nos que el usuario haya auvtorizado

a alguien mdas por escrito
{representante en caso de ser me-
nor de edad o discapacitado se le
puede dar a conocer)

e SRS R

Recibir explicacion clara, concisa y
sencilla sobre su diagnéstico. que le
pemita tomar la decision de acep-
tar o rechazar

Recibir ia mejor asistencia médica
disponible durante todo el proceso
de alencion sin ser expuesfos Q ries-
Qo sin que conozca

. La naturaleza y propésito de frata-

miento

. Los beneficios potenciales del frata-

miento

. Las probabilidades de éxito
. Los problemas relacionados de la

recuperacion

. Allernafivas de fratamiento o proce-

dimiento

Recibir informacion sobre el sistermna
de Seguridad Social. a lo que se re-
fiere su situacion parficular y que se
le expliique en lo generado por su
atencion

Conocer y elegr los profesionales
que estardn a cargo de su atencion
Participar en la asociacion de usua-
fos y dar @ conocer sus qQuejas. su-
gerencias reciamos y felicitaciones
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. Aceptar o rehusar su parficipacion
en invesfigaciones clinicas. para lo
cual deberd ser informado de los ob-
jefivos. beneficios. riesgos en como-
didades que se puedan presentar

Deberes

- Suministrar informacion clara veras y
compileta sobre su estado de salud y
antecedentes

- Proporcionar sus datos de identifica-
cién y documentos que le acrediten
de forma clara y verds como benefi-
ciario de un plan de salud

- Tener un frato digno. amable y res-
petuoso con los demds usuarios y
personal de salud responsable de Ia
atencion

- Cuidar su salud y la de su familia

- Brindar frato cuidado su responsable
de los bienes el hospital, sus instala-
ciones y equipos

- Cumplilir con los horarios politicas nor-
mas y demdas regiamentos E instruc-
ciones que tenga &l hospital

Cumplir y seguir el plan de fratamiento Y
demds cuidados que sean recomendas
dos por el equipo médico y parameé
responsable de su atencion

5.11 APOYAR AL USUARIO EN LA RESOLUCION DE PROBLEMAS SOCIALES

La ESE Hospital San Rafael Nivel Il de San Juan del Cesar, identifica los aspectos

relacionados con las condiciones socio — econémicas, culturales, religiosas, politicas,

familiares y laboral de los usuarios con el objetivo de definir estrategias yhacer grata

la estancia de los usuarios en la ESE, facilitar las relaciones sociales para asi

solucionar problemas, que terminaran afectando el estado de salud de lospacientes.

¢ Qué factores sociales se consideran?

X/
o

« Familiar.

+» Socio — cultural.

++ Politico.

«» Econdmico.-

www._hsrafaelsan

(s} @hsrafaelsanjuan

El ambito social que se relaciona:

Uan.
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¢ Laboral.
X Quien demande o identifique la necesidad del servicio:

¢ Usuarios.
« Familiares
< E.AP.B.
*IL.P.S
+ Instancias comunitarias.
¢ Autoridades locales.
X La fase de la atencion en que se ofrece:
¢+ Servicios ambulatorios.
+ Ingreso a urgencia y/o hospitalizacion.
¢ Estancia hospitalaria.
% Egreso de urgencias u hospitalizacion.

++ Actividades extramurales.

>

X3 Las instancias que apoyan el tramite del servicio:
+¢ Individuo.
+ Familia

+ Instancias gubernamentales.

5.12 IDENTIFICACION, EDUCACION Y ATENCION A LOS USUARIOS:

Para la identificacién, educacion y atencion de los diferentes grupos poblacionales
de los usuarios que acuden a la ESE San Rafael se tienen los protocolos e
instructivos:

“ Protocolo de Informacion e Identificacion de riesgos del Ingreso del

usuario al ingreso de la Institucion
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OBJETIVO:

Garantizar el acceso a los usuarios, segun las diferentes particularidades y
caracteristicas y evaluar las barreras del acceso y desarrollar acciones de
mejoramiento.

% Protocolo de atencion al usuario en condicion de Discapacidad:

Cpape coty!

34 gt S el
S e i el By

R Instructivo Ruta de atencion al paciente de atencién a la poblacién victima del
conflicto armado PAPSIVI

LEY 1443 DE 2011 5 Derecho 3 partcpar en I 2 Derecho a I restucién de
Articulo 28. DERECHO A LA SALUD formutacién, mplementacién tierma si hubiere sido despojado
DE LAS PERSONAS ¥ sequimiento de la poliica Ge ol en ks tminos
VICTIMAS DEL CONFICTO publica  de  prevencién. e

ARMADO smncén  y  reparacién
integral. 10.Deracho 3 I informacién sobre
Rt = b verdad. rekagy 6 Derscho 3 que I3 polifica ks nias y los medos de
Lunee e 3 pibica de @e B & acces0 3 las medidas que se
o 2. Derecho a acui 2 escenarios T et s L

ey s ) de dialogo insttucionsl y R
ENTREGA DE RESULTADOS Z00PM.- EO0PM Lunes 3 viemes p
UOAM - 1Z00 PH Y £00PM - STOPM e i e 7. Derecho 3 Ia reunifcacion 11.Derecho a conocer el estado de
URGENCIA 24 HORAS o OORDEIAUD L" i "";"""m‘“w famiar suando por rezin de procescs judcides y
o NS Tomadopscas S wum‘“:;uwm s oo se vetmzasin s administrativos que se estén
20 P £.0050 Lo, Mibraee o5 Timass Silcon, e e N haya dniddo o micko e, en o que tengan
"Gorai De Pes, i famitar. n nlerés como pate o
it 8. Derecho a retomar a su lugar intervinientes.

SRt de donked de orgen o reuticarse en

g o ey e condiciones de vohuntariedad,
informacién humanitaria 12 Derecho de las mujeres a vivr

saqurcas y sgnicac, en el 1
mao de la polfica de Fores de vl

‘sequridad nacional.

O il

£, tale Hlrlisin

+»+ Protocolo de atencién a usuarios de Violencia de Genero
+» Protocolo de atencién en salud mental:

< Protocolo divulgacion de derechos y deberes

OBJETIVO:
Divulgar los derechos y deberes de los usuarios y su familia, con el fin de que sean identificados, los

ejerzan, los cumplan y los hagan respetar el ESE Hospital San Rafael de San Juan del Cesar.
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Se debe incorporar los derechos y deberes en el quehacer diario de las labores institucionales: la

atencion de urgencias, hospitalizacion, Baja complejidad y el area administrativa., apoyo continto al

usuario y su familia.

« Manual de atencion Preferencial:

o et B el

¥ i dllerion

% Protocolo Atencion a Migrantes:
OBJETIVO:

Con este protocolo se pretende ofrecer una herramienta para fortalecer las
competencias de atencion psicosocial e intervenir sobre las areas que producto de
migracion afectan la salud mental y el bienestar de las personas migrantes, asi como
implementar iniciativas de autocuidado y cuidado de los equipos que brindan

atencion psicosocial a esas personas

+ Ruta de Afiliacién y Registro del Menor:
OBJETIVO:
Garantizar al menor la accesibilidad al SGSSS.
VER ADJUNTO: Ruta de Afiliacion y registro a los usuarios
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PORTAFOLIO DE SERVICIOS DE LA ESE:

~Servicio de Info
: ién al Usuario

Hospitalizacion: 316 6944859
Urgencias: 320 5664011
Centro de Salud 20 de Julio: 320 5664022

@4 siau@hsrafaelsanjuan.gov.co

E.S.E Hospital San Rafael Nivel Il

San Juan del Cesar La Guajira

SERVICIO DE URGENCIARS
249 horas

ArTEREDICREOS. DO % y
‘x = = S e -

AT OO MRS 3 DO e

LR S R e

T e VC T DTS

- A
Q'. 0‘.
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ONIDAD BAIA COMPLEDAD

Linea telefOnica para la
gestdn de Citas

32056864022

Hovario de atencida de

lunes a viernes 700 amn a
1100 amn ~ 100 pem a 500
Sibados 700am a 1200 &

Fet armnine vihuir aldoe an al

PORTAFOLIO DE SERVICIOS DE LA ESE SAN RAFAEL
.~ CONSULTAEXTERNA
HORARIO DE ATENCION E.S.E HOSPITAL SAN RAFAEL NIVEL II
CONSULTA ESPECIALIZADA
Lunes a viernes de 7:00 a.m. a 12:00 a.m. y de 1:00 p.m. a 5:00 p.m.
Sabados: 7:00 a.m. a 1:00 p.m.
PROGRAMACION DE CIRUGIAS:

Lunes a Viernes de 8:00 a.m.a 12:00 m -2:00 p.m. a 5:00 p.m.

Colposcopias: Programacién indicada por el Médico Especialista
CURACIONES:

Lunes a Viernes: de 7:00 a.m. a 10:00 a.m.

Sabados: 7:00 a.m. a 9:30 a.m.

ELECTROCARDIOGRAMAS

Lunes a Viernes: 1:00 p.m. a 3:00 p.m.

MONITOREO FETAL:

El monitoreo fetal se realiza todos los dias, a medida que se solicite el servicio.
CAMBIO O RETIRO DE SONDAS:

Lunes a Viernes: A lahora que el paciente lo requiera.
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SERVICIO DE HOSPITALIZACION

HORARIO DE VISITA:

Lunes a viernes de: 9:00 a.m. a 10:00 a.m. y de 4:00 p.m. a 5:00 p.m.
Sabados, Domingos y Festivos: 9:00 a.m. a 10:00 a.m. y de 4:00 p.m. a 5:00 p.m.
Entrada por Urgencias.

Contacto SIAU Hospitalizacién: 3166944859

SERVICIO DE URGENCIAS:

Atencion las 24 horas al dia.

SERVICIO DE CIRUGIAY SALADE PARTO

cirugias programadas: lunes a sabados de 7:00 a.m. a 7:00 p.m. - sabados: 7:00 a.m. a 1:00
p-m. cirugias de urgencias: las 24 horas del dia.

SERVICIO DE APOYO DIAGNOSTICO

laboratorio clinico:

toma de muestra: lunes a viernes de 7:00 a.m. a 9:00 a.m.

entrega de resultados: lunes a viernes de 10:00 a.m. a 11:00 a.m. - 3:00 p.m. a 5:00 p.m.
Radiologia e Imagenes Diagndsticas:

Lunes a viernes de 7:00 a.m a 5:00 p.m.

Entrega de Resultados: Lunes a Viernes de 7:00 a.m. a 5:00 p.m.
Habilitacion y Rehabilitacion:

Lunes a viernes de 7:00 a.m. a 11:00 a.m.

Tardes: 2:00 p.m. a 6:00 p.m.

servicio de vacunacion:

lunes a viernes: 7:00 a.m. a 6:00 p.m.

sabados y domingos: 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

SERVICIO DE FACTURACION:

Lunes a viernes: 7:00 a.m. a 5:00 p.m.

Sabado: 8:00 a.m. a 12:00 .

CALL CENTER

Numeros de Teléfonos:3166938499- 3183409590

correo: callcenter@hsrafaelsanjuan.gov.co

Lunes a viernes: 8:00 a.m. a12:00 m. - 2:00 p.m. a 5:00 p.m.
Sabado: 8:00 a.m. a 12:00

)
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Centro de Salud 20 de Julio Lunes a viernes:7:00a.m a 12:00 m y de 1:00 p.m a 5:00

p.m

Los Hatico de Los Indios

El Tablazo

Canaverales

Los Pondores
Lunes a Viernes de 8:00 a.ma 12:00 m. yde 2:00 p.m.

Caracoli a6:00 p.m.

Los Haticos

Corraleja

Corral de Piedras

El Totumo

La Junta

Puesto de Salud Las Tunas Lunes a Viernes de 7:00a.m a 12:00 m y de 1:00 p.m g
5:00 p.m

Puesto de Salud La Pena

Puesto Salud Lagunita

Puesto de Salud Los Pozos

Puesto de Salud Guayacanal

Puesto de Salud Villa del Rio Lunes a Sabado de 8:00 a.m.a 12:00 m. yde 2:00 p.m.

Puesto de Salud Los Tunales @ 6:00 p.m.

Puesto de Salud Zambrano

Puesto de Salud Curazao

Puesto de Salud Veracruz
Puesto de Salud El Machin.
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6.REQUISITOS LEGALES:

Fundamentado en la ley Decreto 1757 de 1994 ley 90 de 1995. accesibilidad: Facilidad de
entrar en contacto con el servicio o los profesionales, facilidad de acceso fisico y telefonico.

Es un componente de la calidad de servicio.

LEY 100 de 1993: Por la cual se crea el sistema de seguridad social integral y se dictan otras
disposiciones.

CONSTITUCION POLITICA de 1991

Ley Anti tramite, decreto 19 del 2012. Enero 10, Por el cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica.

Modificacion de Circular Externa N° 049 de 2008 de la Super Salud. Titulo VII capitulo |
Proteccion del Usuario y la participacion Ciudadana Oficina de Atencién al usuario.
Resolucion numero 002063 de 2017, por la cual se adopta la politica de Participacion Social
en Salud (PPSS)

7.DESCRIPCION:

Funciones de las Profesionales de informacién y atencién al usuario:

¢ Atencién personalizada: Atender en forma personalizada a los usuarios garantizando la
oportuna canalizacion y resoluciéon de sus consultas.

« Brindar atencién personalizada y oportuna a los usuarios que requieren informacion
sobre los servicios, horarios y/o procesos de la E.S.E. — Socializar portafolio de
servicios.

+«» Educar al usuario sobre el uso correcto de los servicios que brinda la institucion,

maneras de acceder a cada uno de ellos.
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¢ Educacion de derechos y deberes, promulgar los derechos y deberes de los usuarios

en todos los servicios de la ESE.

¢ Fortalecer la relacion Institucién — Usuarios; Implementar los programas de educacion
dirigida a los usuarios y a la asociacion de usuarios, socializacién de los diferentes
protocolos y programas educativos.

%+ Conocer las diferentes recomendaciones y sugerencias de los usuarios, para ldear

herramientas para reconocer fallas en la prestacion del servicio.

¢

7
*

Disefnar estrategias orientadas a mejorar la calidad en la prestacion del servicio.

L)

7
°

Participar en la recepcion, clasificacion, analisis y respuesta a las peticiones, quejas,

reclamos y sugerencias impuestas por los usuarios.

7
°e

Evaluar regularmente el grado de satisfaccion de los usuarios por medio de la encuesta

de satisfaccion de los usuarios.

7
°

Consolidacion y tabulacion de la informacién con base a las encuestas de satisfaccion
y PQRSDF.

Cumplir los indicadores mensuales y presentar los respectivos informes. A la oficina de

7
°e

calidad y mercadeo.

% Remitir a las secretarias de salud los informes, correspondientes de las PQRSF y
Encuestas de Satisfaccion de los usuarios, de acuerdo, a la normatividad vigente.

« Asesorar a los usuarios que presenten inconvenientes de tipo administrativo,
asistencial y Econdémico para acceder a los servicios.

« Informar a los pacientes aspectos concernientes a su atencion, copagos, y documentos
requeridos para la atencion.

¢ Direccionar al SIAU los usuarios que presenten la no conformidad por la atencion.

¢ Informar a los usuarios el portafolio de servicios de la red y los horarios de atencion.

» Intermediar o ubicar el paciente que requiere la ayuda.

% Realizar ronda a los diferentes servicios asistenciales, con el objetivo de detectar las
necesidades y no conformidades de los usuarios.

< Apoyar la implementacion de las politicas y estrategias trazadas por la institucion para
el mejoramiento organizacional y el desarrollo progresivo y complementario de los

servicios de salud existentes
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8. GESTION DEL RIESGO:

“ Implementar y desarrollar parametros integrales en la informacién y atencién de
los usuarios como instrumento que contribuyan al fortalecimiento de la relacién
Institucién-Usuario-Comunidad para mejorar la calidad de la atencion y el buen
trato al usuario.

“ Vulneracion de la integridad fisica del personal asistencial de urgencias y
usuarios del Hospital., para eso se deben reportar y notificar la agresién ante las EPS
Posible Explicar de forma clara al usuario, reforzar derechos y deberes de los usuarios.

% Seguimiento de situacion de seguridad de centros solicitud formal de personal
de seguridad gestionar la estandarizacion protocolos de seguridad

% Perdida de las informaciones relacionadas con las PQRS, Registro, analisis
oportuno, respuestas de las quejas y reclamos.

% Trafico de Influencias

+¢ Falta de informacién para dar respuesta a una PQRS, Cultura institucional frente a los
descargos solicitados para analisis de las PQR y capacitacion en el uso correcto de los
mecanismos de participacion por parte de los usuarios Capacitar a los usuarios y
funcionarios acerca del proceso de recepcion, analisis y respuesta de las PQRSD

+» Falta de privacidad y confidencialidad hacia el usuario, Brindar privacidad vy
confidencialidad al paciente Brindar de forma personalizada la atencion al usuario.

+¢ Intermediacion inadecuada, Indicar y direccionar de forma oportuna y correcta la
solicitud o necesidad del usuario Capacitar al personal que labore dentro de la oficina

del SIAU en los diferentes procesos relacionados con el area

9. DIFUSION:

El documento se socializara en reuniones con los profesionales involucrados en el
Describa la metodologia para socializar el presente documento, ejemplo:
Capacitacion, difusién por correo, publicacion etc.
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10. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

s Decreto 1876 de 1994, por medio del cual se reglamentan lo relacionado con las
Empresas Sociales del Estado.

¢ Decreto 1757 de 1994, Por medio del cual se organizan y establecen las modalidades
y formas de participacién social en la prestacion de servicios de salud.

¢ Resolucion numero 002063 de 2017, por la cual se adopta la politica de Participacion
Social en Salud (PPSS)

&)
ESE Hospital San Rafael Nivel Il San Juandel Cesar, La Guajra QCale 4 Sur Carreras 4 y5 \. 7740883,7740010
© @hsrafaelsanjuan Hospital San Rafael de San Juan delCesar

www._hsrafaelsanjuan.gov.co



Cédigo: AU-MA-01

MANUAL ATENCION AL USUARIO Version: 1.0
Vigencia: 16/09/2022

NIT:892115010-5 ATENCION AL USUARIO Pagina 43 de 56

COD: 4465000286

11.ANEXOS:

Formato Buzén de Sugerencias

,1'%) Codigo: AUF08
7N FORMATO BUZON DE SUGERENCIAS )
> MANIFESTACION, SUGERENCIA Y FELICITACIONES ey
; Vigensia: 16082022
W10-3
i ATENCION AL USUARIO Pagina 1.de 1

Su opinidon es muy importante para nosotros, nos permite determinar lss fortalezas o
debilidades en los servicios ofrecidos, por lo que es necesario que usted indique en
forma clara la opcidén que corresponde su opinion.

1. Mencione el servicio recibido:
2. ;Como le parecio el servicio que brindo la institucion?

Excelente: Bueno— Regular: Maslo: Muy malo:
¢Por qué?

3. ;Considera usted que el servicio ofrecido fue con calidad y oportuno?
Si___No___
¢Por qué?

4.El trato y Ia calidez humana del personal que le brindo los servicios fue:
CARGO EXCELENTE

SUENO | REGULAR | MALO

E: wa de la dencon
Modco generdl dd seniio
Pesonal de erfermera

Senicio de MeICaTRME

Jusd o de raedado (Cavilero)

5. Senor ususrio. ;Que recomendaria usted para que lIs ipstituciap, ESE
HOSPITAL SAN RAFAEL NIVEL Il mejore Ia calidad del servicio?

8. Razones o hechos para presentar la manifestacion, sugerencia, denuncia o
felicitacion
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Encuesta se Satisfaccion al Egreso Hospitalario

. Cédigo: CM-F-10
+ ’ . 3 4
7 PERCEPCION DEL TRATO HUMANIZADO Y EVALUACION INTEGRAL Version:1.0
J DE LA ATENCION AL EGRESO .
: Vigencia: 13/09/2021
NIT:882116010-5 P - 1de 1
COD: 4485000238 GESTION DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO CONTINUO agina
Sefor U . Nuestro promiso con usted y su familia es brindar un servicio de salud con

calidad y pars logrario, su opinién es de mucha importancia. La ESE Hospital San Rafael Nivel II,
agradece la informacion que usted nos pueda suministrar, la cual redundaré en beneficio de la
institucion y los servicios que presta.

LA INFORMACION SUMINISTRADA ES CONFIDENCIAL

Fecha: Hora: EPS alaque e
" Excelents | Bueno | Reguiar
N ITEM EVALUADO @) ® ) ) mmmlﬂon
1 Caiﬁqueelkatoylscahdezhummadelpevsonslquele
stendio:
2 La presentacion . identificacion y entrevista con el / los
especialistas tratante (s) fue:
3 | B ﬁempo de espera para su atencion fue?
A ilap idad didad e higiene del lugsr donde fue
ido /a Iep i6?
5 cLainf inistrada para der a los servicios
en el hospits! fue?
6 ¢La calidad de la inf i inistrads, le permitio
comprender su estado de salud actual?
s iComo califica la slimentacion suministrada por el
hospitsl?
9(_Lt'.»s,. | bles de su satencion le
sobreelse_gum-entoybs idados en casa?
- (Québ admini u operstivas ha | Nolingreco Reohazo por No
2
tenido sl ingresar al servicio? Enunc:elas - oo
Durante el su estadia en ls institucion, ¢recibio | SI
11 | informacién sobre los posi iesgos que pueden ocurrir |—] NO D
durante su stencién?
¢ Considera usted que la atencion recibida en la institucion
&
12 es sequra? SI u NO :l
Si  alguna respuesta ha side regular o mals, grad: nos pli
opinion:

“Gracias por su tiempo, la ESE Hospital San Rafael Nivel Il lo agradece”

W
ESE Hosphal San Rafael Nivel 1| qsan Jan del Cesar, La Gualra. Cale 4 Sur Careras 4y 5 ‘0 TT40883,7740010
@ @hsrataelsanpan Hospital San Rafael de San Juan del Cesar
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FORMATO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS. (PQRSD)

Codigo: AU-F-01

Aok FORMATO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, .
[ SOLICITUDES, DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF). ™"
Vigenos: ITREUIY
e ATENCION AL USUARIO a1 001
FECHA DE LA RECEPCION: SERVICIO:
FUNCIONARIO QUE RECIBE LA QUEJA: CARGO

NOMBRES Y APELLIDOS DEL AFECTADO:

IDENTIFICACION: EDAD: SEXO:

DIRECCION: TELEFONO:

CORREO ELECTRONICO: EPS:

VIA DE RECIBIMIENTO: VERBAL ESCRITA BUZON TELEFONICA

ENFOQUE DIFERENCIAL Y SUBDIFERENCIAL:

INDIGENA, ROOM (GITANO) AFRO DESPLAZADO REINSERTADO

ADULTO MAYOR EMBARAZADA EN CONDICON DE DISCAPACIDAD

MOTIVO DE LA QUEJA:

FIRMA DEL USUARIO:

SOLUCION DE LA QUEJA O RECLAMO
{Dilgenciado por el funcicnario)

FECHA

VIA DE SOLUCION: VERBAL ESCRITA: TELEFONICA
FORMA DE SOLUCION DE LA QUEJA O RECLAMO:

Firma oel usuario Firma ogel funcionario
Gracias por su PORSF, nos ayuda a crecer como empresa

o
> ESE masptn 5o Ra%el N S0 A de S Lo Guapra 9'001'. Covwrm 4yt &”"'H“‘“'A
\ W grentaenasnan 0. s 5an Rateel S0 500 Juan del Cana
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FORMATO ADMISION DE PACIENTE- PAGARE INSTITUCIONAL

Codigo: FI-FA-F-2
FORMATO DE ADMISION DEL PACIENTE - PAGARE Version: 3.0

Vigencia: 03008/2022
GESTION FINANCIERA Pagina 1 de 1

Subproce ge Facturacion

L ESE Hospital San Rafael Nivel Il, en cumplimiento de su Mision Institucional: * Somos una E.S.E dela red
publica del Departamento de la Guajira, que presta servicios de salud de baja y mediana complejidad con
integralidad, oportunidad, calidad y calidez: con recursos fisicos, tecnoldgicos y humanos calificados, para la
satisfaccion de nuestros usuarios y sus familias; Asi mismo contribuimos a la formacion integral del talento
humano, a través de la relacion docencia-servicio”, pretende llevar a cabo las gestiones pertinentes para lograr la
satisfaccion de los usuarios que requieren los servicios de salud ofertados por I3 institucion , con base a ello, por
medio del presente , el usuario deja constancia que ha sido inf dode los requerimientos 3 los que hace
alusion a la prestacion de los servicios de salud que brinda la ESE.

La situacion que presenta el usuario es la siguiente:
. Usuario Particular
- Accidente de Transito (Informandose de la papeleria necesaria):

PAGARE
Fecha: Valor a cancelar: $
Por este pagare: Yo,
Con Cedula de Ciudadania N*: de

Prometo Incondicionalmente pagar 3 Ia orden de I ESE HOSPITAL SAN RAFAEL NIVEL 11,
Ia cantidad expuesta de § el dia de

La suma que ampara este titulo causara intereses a razon de mora mensual y Ia razén anual en caso de Mora
%.

En constancia de ko anterior, se suscribe en la ciudad de San Juan del Cesar. La Guajira, a los

dias del mes de del afio

El Usuario,

Firma del suscriptor: Celular:
Nombre: Firma AVAL:
Direccion: Municipio:

Causas que Motivaraon el pagaré:

Firma Trabajadora Social

Areaas CODIA 00 13 0O 2 00 CLAICINIA O NEZ0OrS D0 O DIQe

Nofa: ¢f PIQING MO €5 LN DAMOA AN DR SCCOET 3 B PISSLAT0n G0 106 SaVIdos O LRGNCias vitles, &5 UNa haramionta co |a ESE
DR o MECILCO GO 106 SOVICIon DISSAtos On DACIentes 3 106 aue aclicue
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FORMATO LISTA DE CHEQUEO IDENFICACION SEGURA DEL USUARIO

Codigo: CM-F-07
FORMATO LISTA DE CHEQUEO IDENTIFICACION SEGURA AL Version: 1.0

J USUARIO
U Vigencia: 03/08/2022

Nrasziisos  GESTION DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO CONTINUO Pagina1de1

COD: 4486000228

Nombre: Edad: Meses:
Servicio: | Cama: Cuna: | Historia clinica:
Fecha de Ingreso: N° dias hospitalizado:
N° CRITERIOS PARA EVALUAR % SI NO N/A
1 Los nombres, spellidos y nimero de documento corresponden al paciente 10
que lo porta. Se confronta el documento con el fisico del paciente.
2 La historia clinica tiene registrados todos los items de identificacion: edad, 10
procedencia, contactos, personas referentes
3 En cesp de ser un paciente preferente, los funcionarios le garantizsn uns 10
atencion prioritaria.
AI llegar el usuano como en estado de inconciencia se le garantizo el
4 g con su d nto de i idad, la toma de su respectiva huella y 10
version de los familiares
5 El usuario tiene la ma'nilla de identificacion en el lugar definido segin 10
protocolo de identificacion.
6 Al paciente se le garantiza la compania de los familiares y en la manilla 10

contiene los datos verificadores segin protocolo

El funcionario verifica en forma verbal y visual la correspondencis de los
7 | dstos de identificacion del paciente frente a la EAPB, Copagos. | 10
Responsable del pago en caso de ser particular (Tramite de Pagaré).

El funcionario verifica en forma verbsl y visual la correspondencia de los
8 | datos de identificacion, EAPB en menores de edad. pacientes en estado de 10
inconciencia y sin identificar

Se verifica que s identificacion esté colocads en placa acrilica un lugar
visible (pared, tablero de la cama, etc.) en los pacnentes menores de edad,

e y/o aquellos usuarios con mdiltiples probl ionales y 10
mentsles.
Al trasladar al usuario al servicio de cirugia y/o hospitalizacion,

10 | con su manilla de identificacion, y cada funcionario realiza »denhﬁeacoon 10

redundante y todos los datos de identificacién son legibles.
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A "y FORMATO CONSENTIMIENTO INFORMADO DE COPAGOS Version: 1.0
v Vigencia: 03082022
Nrasziieeies GESTION FINANCIERA Pagina 1 de 1

Subproceso de Facturacion

Fechs: Hors: Eps;

NOMBRE DEL PACIENTE:

C.c. No.: EDAD: Sexo: M F.

N* Ingreso: Fechs de ingreso:

Nombre del ascompanante:

Parentesco:

Declaro que fui informado plens y claramente, que todo paciente beneficiario del régimen subsidiado y
contributivo debe cancelar un COPAGO (scuerdo 260/2004 CNSSS), por su estancia hospitalans,
procedimientos quinirgicos y estudios especislizados de acuerdo con el nivel del SISBEN (subsidiado) nivel
sslarisl (contributivo} de scuerdo s lss siguientes tablss.

Valor de los copagos 2022. Régimen subsidiado.

TOPES DE COPAGO COPAGO EN % DEL SERVICIO | VALOR MAXIMO COPAGO 2022
VALOR MAXIMO POREVENTO 10% 475.000
VALOR MAXIMO PORANO 950.954

VALOR COPAGO REGIMEN CONTRIBUTIVO

RANGO DE IBC EN COPAGO EN % DEL VALOR MAXIMO POR | VALOR MAXIMO POR
SMLMV VALOR DEL SERVICIO EVENTO ANO
MENOR A 2 SMLMV 28,70% $272.924 $546.799
ENTRE 2 Y 5 SMLMV 115,00% $1.093.597 $2.187.195
MAYORA 5 SMLMV 230,00% $2.187.195 $4.374.389

Declaro que fuiinformado plena y claramente que todo paciente que pertenace al régimen subsidiado (EPS) y
AL REGIMEN CONTRIBUTIVO debe cancelar un COPAGO por su estancis hospitalaria, procedimientos
quinirgicos y estudios especislizados de acuerdo con el nivel que corresponds a las tablas anteriores.

Se dara aplicabilidad s la Circular N* 00016 de 2014 del Ministerio de Salud y Proteccion Social en relacion
con la excepcion concurrente del pagode cuotas moderadoras y copagos establecidos por leyes especisles

Para constancis Firmo:

Firma del paciente y/o Familiar
CcC.
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FORMATO NOTIFICACION DEL PAGO DE COPAGOS A LOS

PACIENTES QUE SE ENCUENTRAN HOSPITALIZADOS Varsion: 18
Vigencia: 03/08/2022

GESTION FINANCIERA

COD: 4406000200 Subproceso de Facturacion Pagina 1 de 1
+ |
B Nombre del Parentesco del Nombre del
Fecha Nombre del Paciente _Namero de familiar quien | familiar quien | profesional quien
identificacion recibe la recibe la brinda la
informacion informacion informacion
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RUTA DE AFILIACION AL MENOR
| —
4
[Triage | . [Toman oz signos sitaes, Motivo de I conzultacalficacion delwige, Embarazads entrabajo de parto |
]
I‘ isionista — IVerilin los darechos del paciente ¢n ADRES, $i ¢l menor no aparece en ADRES, 2¢ llama al f o de Afiliacion y regiztro. Solicita o d toz de loz padrez del
. Reks s flocion e &b ota: s¢ [e recomienda a
aliza ly afiliacion del menor, 2¢ debe tener en
! ; . e todas las madres que
cuents: i b madke iene EAPB y o2 subidindy tricron 5z bebes ¢a la
 afilincion z¢ direccions b EAPE de ly ESE hospital fael,
Lo funcionaria de madre. Pero, i 1y madre tiene un contributivo y ospital s3n RRael,
W ESE b - Dezpues del & beneficiaria, ol menor paza directamante sl Nacer 54 procezo ante el
L 2 ESE, hace by Eza afiliacion 2 le ! isbes, y3 i los sif:
Llsma 3 funcionaria de i e patodely nuckeo den s EAPE del cotizante y |y epz del sisben, J2 que 51 los hinos
" u o h afiliscion a la entrega a b admizionizta h hiwtarh h P
Siez afiliscion y registro: Le tante que para que ¢ b tregue wzuatia,ly beneficiario, $i b madre c':vcl\c:olm. sin son de madres colombianaz
Colombiana y no solicita ¢l docuemnto p 9 . seh antreg funcionaria de sequridud social y ¢l lombi: les cubre zu sishen los tres
{ " ) Y ingreze al hozpital o | WEPS, ezcogida por el y L A . | A
tiene Sequridad deidentidad o by - queeteratinds watio, Dezpues de 13 ESE, recoje ¢l direacions Iy afiliacion del padre colombiano, primeros meses, miemtras
Social admicionizts debe demEPSo P toh p'“ic;m piad nacido vivo de 4,81l madre ¢2 venezolany con zequridad que lo hijoz de madres
entregar b copia, noregitie 2l de prto s hiztoria socil direcccions |y afiliacion del menor aka veaczolanas deben pedit
ADRES por SAT ’ ' clinicy EAPB de la madre. 5, Sils madre ¢z veneaoliny on n ¢l aucleo
P y ¢l padre tambein, z¢ lez comunica y z¢ lez P del te el
prequata cual Eps ezcojen para zu hijo, zi no Tamiliar del menor ante ¢
zaben, 2¢ toma Iy EPS de mayor reakin del sisben & solicitar wa visita
municipio del menor, de los fancionarios del
ich, 4 L
¥
Si¢l menor nacio enly
La funcionaria de Esf[,y 1oz '“I;“ h
sfiliacion y AMtiacion por 3igih
regitro vifc motivo ( salida un fin de
ol menor macio ¢n 0O g ¢
hospital i momento no haya
La admizionitas Menor zin Admizionizta: 1, ) o?u c;\'el papacleria de nacido
Cundo gy werificaloz regi:uoy:jn Werificar que e! numero hozpitaly 26 vivo, 0 que b paging del
o zvico de derechos, y EPS. Se realiza del nacido vivo en iz el SAT z¢ encuentre en Dezpues que s¢
w’gcnciv " encuentra: 1. lo eztipulado en Adres para ver zi el " chivo’a s mantenicmicnto o que werifique todo Seimprine s offacion y 2 I o s
utozin | Rr:ij:;;ﬁh ::g';:::‘; m:::r;f:f;:z‘::c " [resliso elprocezo) ’ hw‘lm’:::";"sf conf - ’ ‘Lm::ig'lzt " wdmicionizta para que e ean autoirizados oz
documentaci . L " Silo realizo h ' A sevicios por b EAPB,
Atk EPS, perola concerniente 3 | tiene meno de 8 dias inprinc s comiemamaa ¢l procezo sfiliacion por
o madre ticne ¢l EPS s¢ verificy de nacido, s¢ debe . teniendo ¢n cuent oz SAT
registro civl R A A sfiliacion y 2¢ le - o
Nacido Yive con nacido vivo llamar 3 |y funcionaria levas s siquientes variantez: 1.
Original. enel Adrez de sfiliscion y regiztro, adnizionits, pary Madre colombian 2.
® aelezolicty Madre venesolana pero
W EAPB s tiene ¢ps 3, Madre
autorizacion de venczolina sin ¢ps pero
oz 2etvicios, padre colombiano 4,
Madre venczolana y
padre venczolano,
”. ; ." ) Nota: Al momeato|
nacionalidad de "
Joz padies . de realizar ¢l
‘Ambos proceso de
colombianos, 2i 3, Que uno de afiliacion y vo me
son subzidaidos loz padres zean genera ¢l proceso
loz dos, inicio ¢ colombianoz: ¢Xitoz0, i 80 WA
proceso de Eneste adrerten
sfiliacion por ol momento [y Que
Igreza | SAT,dl cual me filiscion z¢ registro °
menor con g b discciom 3k e5ta en base de
regiatro civl informacion d¢ fa EPS del padre o .
egiztro civil datos. " Que el
s afiliscion madre, z¢ mete fy madre "
o ot iformacion de s colombisno y i weror sea bijo de
oretirado en . i,
« ADRES. madre, ol mizmo loz dos zon onro "°'
: SAT lo direcciony venezolnos re ¢ especial
hazta que el tienen |y opcion * Que ¢l menor
procezo sl de £acoger aparesca retirado
tritos0, 26 EPS 0 2¢ ofilia o] de w contribativo
imprime ly 1 EPS de mayor beaef
afliacion y 2¢ le Reakin, pero queal
lers momeato de
admizioizta y 7¢ l N
llews para sequir raalizar h
n i
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HOSPITAL SAN RAFAEL - ESE - NIT 892.115.010-5
CLASIFICACION SOCIOECONOMICA
00-2022-CEN-15517
R-FAST 8.7e - SISTBMA INTEGRADO DE INFORMACION ADMINISTRATIVA, FINANGIERA'Y ASISTENGIAL Pig. 1det

DATOS DE LA ENCUESTA

Fecha de eaboraddn: Lunes, 23-Ago-2022 09:59 am

Encuestador: LINAMARIA RUENTES LRRUTIA

Cuestionario apliado: Qasificacion socioeconomica

Aglicada a: CASTELLANOS ESCALONA YUENCARQL PAOLA, AS 27152016, Femenino, 22 Afios, Ocupacidn: PERSONAS QUE NO HAN DECLARADO
Residendia: QL 4 SUR Teléfono: 3163371042 Barrio: 16 de Julio, SAN JUAN DEL, LA GUAJIRA

Seguridad social: Vinaslado, Empresa: Direccidn Departamentd de Salud de Guajira

DETALLE DEL CUESTION ARIO

Pregunta: Respuesta Valor de |a seleccion
SERVICIO

Servico: Urgencias
APORTANTE ECONOMICO

APELLIDOS: Castellanos Escalona

NOMBRES: Yuencard Paola

PARENTESQO: Paciente

OCUPACION LABORAL DEL APORTANTE: Estlista

TIEMPO DE TRABAJO: Medio Tiempo

Numero de personas que dependen del responsable Econdmico: 1.00
VIVIENDA

TIPO DE VIVIENDA: Pieza

TENENCIA DE LA VIVIENDA: Familiar
NIVEL EDUCATIVO

Parametro: Primaria 2.00
COMPOSICION FAMILIAR

Rango:De 1a2 5.00
APORTANTES DEL NUCLEO FAMILIAR

Numero de aportantes: 1 2.00
INGRESO DE LOS APORTANTES

Distribucion de los ingresos: Hasta 1/2de SMMLV ~ § 390.621 2.00
OTROS DATOS

Observacion: Paciente Extranjera Quien Ingresa Al Servicio De Urgencias Labora Como Estlista, Comenta Que Ya Ha

Realizado La Gestion Necesaria Para Obtener El Pemmiso Por Proteccion Temporal Pero Que Se Encuentra ALa

Espera De Dicho Documento.

No Quenta Con Los Recursos Economicos Para Cancelar Los Servicios Medicos Recibidos En Esta Entidad. Los

Ingresos Los Distribuye En Suplir Las Necesidades Basicas De La Familia Como Alimentacion Y Vivienda Entre Otras
Necesidades Generdes

( Categoria: 1 ( 5.00%) 11.00 |

FIRMA DB USUARCO FIRMA TRABAJADORA SOCIAL
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FORMATO ENCUESTA DE SATISFACCION DE CALIDAD

HOSPITAL SAN RAFAEL - ESE - NIT892115.010-5

ESE001
Del dia 29-Ago-2022 | Consolidado de todas las fiides | Consolidado de todos los usuarios | Consolidado de todas las procedencias

R-FAST 8.7e - SISTEMA INTEGRADO DE INFORMACION ADMINISTRATIVA, INANGERAY ASISTENCIAL Pig. 1de2(1)
[] Consolidado de todas las filiales
Género: SUMATORIA DE GENEROS
TOTAL Pramedio | <18 ANOS | > 18ANOS Menor deedad| Adultez
DESQRIPCION
Conoce usted los Derechos y Deb de los ios ?
Conoce usted los Derechos y Deberes de los usuarios ?
SI 34 17.00 7 10 5 12
NO 1 1.00 1
Siente que sus derechos y deberes fueron respetados en el proceso de atencidn ?
Si 35 17.50 7 10 S 13

Cual es el tramite que le genera mas dificultad en la institugén ?

Qual es ¢ trdmite que le genera mas dificultad en la 0.00

institucion ?

Como aalifica usted su ienda en este hospital resp alos servidos de salud recibidos?

Como aalifica usted su experiencia en este hospital respecto a los servicios de salud recibidos?
1 Muy buena 27 13.50 74 7 4 9
2 Buena 6 3.00 2 1 3
(Sin respuesta) 1 1.00 1

Como fue la atencion durante e parto o cesarea?

Como fue la atencién durante el parto o cesarea?

No aplia 34 17.00 7 10 4 13
Buena 1 1.00 1
Si fue regular o mal dida ion la razon
5i fue regular o ma atendida mendone a continuacion la razén
No apli@ 35 17.50 7 10 5 13
Quién la atendié mal?
Quién la atendié mal?
No apli@ 35 17.50 7 10 5 13

R-FAST 87e [ TRABSOCIALIO # SIAU] 136 J
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HOSPITAL SAN RAFAEL - ESE - NIT892.115.010-5

ESE001
Del dia 29-Ago-2022 | Consolidado de todas las fiides | Consolidado de todos los usuarios | Consolidado de todas las proceds

R-FAST 8.7¢ - SISTEMA INTEGRADO DE INFORMACION ADMINISTRATIVA, FINANCERAY ASISTENCAL N’g.zdol'(l)v
[] Consolidado de todas las filiales ]
Género: SUMATORIA DE GENEROS
TOTAL Promedo | <18 ANOS | > 18ANCS Menor deedad| Adultez
DESCRIPION

[Como le paredo el trato y calidad humana del personal que lo atendio?

[omo le parecio el tab y calidad humana de personal que o atendio?
1 Muy buena 2 1400 7 8 4
2Buena 4 3.50 2 1 4

o

Iusaoladonsdadaa usted y familiares a cerca de su salud y tratamiento, fueron claras
lase)olmonesdadaamm y familiares a cerca de su sdud y ratamiento, fueron daras
Si

35 17.50 7 10 S 13

Ile el y 6n activa de sus familiares, en d proceso de atencién

e permitieron el acompadiamiento y paridpadon activa de sus famiares, en el proceso de atencdn
Si 35 17.50 7 10 - 13

Itlpesmdmlodel“lotrﬁommub?
rpssordubaw\débtrmmnrspeb?
Si

35 17.50 7 10 S 13
Ilt d aesta afamiliares y amigos?
endaria 2 esta insttudon a familiares y amigos?
1 Definitvamente SI 35 17.50 7 10 - 13
IPORQUE?
bor QUE? 0.00
9 de agosto de 2022; 11:43:28 2. m. R-FAST 870 [ TRABSOCIALIO # SIAU) 136 |

12.CONTROL DE CAMBIOS

Version Descripcion De Los Cambios Fecha

1.0 Se crea el documento 16/09/2022

13.CONTROL DE DOCUMENTO
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Martha Brito Emilia Socarras Olivella Maria Isabel Gonzalez Suarez
Coordinadora Atencién al usuario Subdireccion Administrativa Gerente
Elaboré/Actualizo Reviso Aprobé

Medio de aprobacion

Fecha Ultima aprobacion 16/09/2022
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