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INTRODUCCION

La E.S.E Hospital San Juan Bautista de Chaparral -Tolima , viene fortaleciendo el
modelo de atencion al usuario, brindando a sus usuarios una atencion célida,
basada en el conocimientoy la asertividad; son los usuarios quienes se convierten
en larazén principal de las acciones desarrolladas en la IPS; de ahique el principal
compromiso de los servidores de la institucion en el ejercicio de su labor, es ofrecer
una atencidén que genere confianza en el usuario, responsables del completo
bienestar fisico, mental y social a través de la utilizacion de protocolos dirigidos para
su atencion e informacion. El manual de atencién al usuario se concibe como un
documento guia dirigido a todos los funcionarios de la E.S.E, con el fin de mejorar
el proceso en la atencion a través de pautas que orienten a los funcionarios en el
logro de unaatencion humanizaday asi mismo, la satisfaccién del usuario por el
servicio prestado agily de calidad que permita que el usuario acceda a los servicios
de salud de mediano nivel de complejidad dispuestos y determinados en la
normatividad vigente, con el fin de garantizar el derecho fundamental a la VIDA, y

cumpliendo con las exigencias enmarcadas en el decreto ley 1757 de 1994.
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MARCO CONCEPTUAL ATENCION AL CLIENTE

JUSTIFICACION

El presente Manual se realiza para ofrecer una atencion humanizada a todos los
usuarios de la E.S.E Hospital San Juan Bautista de Chaparral -Tolima, donde nos
comprometemos a prestar un servicio respetuoso y de calidad, garantizando la
satisfaccion en la prestacion de los servicios. Por ende, se establecen reglas
fundamentales, las cuales se deben observar en todas las relaciones de los
funcionarios que hacen parte de la E.S.E, para ser aplicadas en los procesos
asistenciales y administrativos, con el fin de garantizar al usuario internoy externo

una atencion satisfactoria.

Con la promulgacion del ley 100 de 1993 y la Ley 1122 de 2007 que la reforma,
consagran como regla esencial del servicio de salud entre otras la calidad de la
atencion, se crea la necesidad de establecer la oficina de Atencion al Cliente con el
fin de brindar orientacién, suministrar informacion que facilite al usuario la buena
utilizacion de los servicios ofrecidos por la Institucién asi como de crear un espacio
que le permite manifestar sus inquietudes para tramitar sus peticiones, quejas,

reclamos, sugerencias y/o denuncias parala mejora de nuestros servicios .

Dando Cumplimiento al Decreto 1757 de 1994 que reglamenta las modalidades de
participacion social de la prestacion de los servicios de saludy la circular tnica (49-
08) de la Supersalud, se crea la oficinade Atencion al Usuario “que debe contar con
el recurso humano necesario para atender, sistematizar y canalizar los

requerimientos de los usuarios.”
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Asi mismo damos cumplimiento al Articulo 95.7 de la Constitucion Politica de
Colombia, en armonia con el articulo 35.7 de la ley 734 del 2002 y el Articulo 7 del
Cadigo Contencioso Administrativoyla Circular009 de 1996 de la Superintendencia

de Salud, en la respuesta oportunay coherente tanto al usuario como a su familia.

SOMOS

Segun Ordenanzas N° 092 de 1994 y N° 007 de 1995, emanadas de la Asamblea
Departamental del Tolima, el HOSPITAL SAN JUAN BAUTISTA es una Empresa
Social del Estado del Orden Departamental, de segundo nivel de complejidad, con
personeria juridica, patrimonio propio y autonomia administrativa, sometida al
régimen juridico vigente, de conformidad con los principios constitucionales y

legales, que nos permiten desarrollar los fines para los cuales fue constituida.

MISION

“Prestar servicios integrales de salud de baja y mediana complejidad, en forma
efectiva, oportuna, ética y con calidez humana ala poblacion de Chaparral, su area
de influenciay otras, como una organizacion empresarial, que nos permita una

adecuada rentabilidad social y econémica”.



GOSPIT
£ S

< \ PA- GMA-AU-M1 Versién: 4
e )
1-\\ ’/5/

&> S

ESE NVELN MANUAL DE ATENCION AL USUARIO Y GESTION DE

NIT 890.701.459-4 Pagina6de 70

PQRSDF

VISION

Ser el Hospital de segundo nivel de complejidad del Sur occidente lider del
Departamento Tolima, mejorando continuamente las condicionesde calidad de vida
de los pacientes, como una Institucion sélida y acreditada que cubra las

necesidadesy expectativas de salud de la comunidad.

OBJETIVO GENERAL

El establecimiento publico HOSPITAL SAN JUAN BAUTISTA E.S.E. DE
CHAPARRAL tiene como objetivo general, PRESTAR SERVICIOS INTEGRALES
DE SALUD, que correspondan a los procesos de promocion, prevencion,
tratamiento y rehabilitacion, teniendo en cuentalos aspectos bio-psicosociales del

individuo, la familiay la comunidad en su &rea de influencia.

Objetivos Especificos

e Orientar la atencion en salud y al usuario enmarcada en los derechos y
deberes del usuario.

¢ Definirlos mecanismos parala atencién al usuario y recepcion de solicitudes

e Estandarizarlos tiempos de respuestas alas PQRSDF

e Garantizar el servicio a los usuarios con calidad, calidez humana, efectividad,

oportunidad y mejoramiento continuo.
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e Facilitarel flujode usuarios, elementos de ayudadiagndstica u otros servicios
gue se requieran para la oportunaintervencion de los profesionales de la
salud quelo requieran.

e Informar al afiliado, en forma agil y oportuna, la red de prestadores, los
mecanismos administrativos dispuestos en la normatividad vigente de
referenciay contra referenciay el uso racional que debe darse.

e Comprometer a los actores del Hospital relacionados directamente con la
atencion al usuario para que, con un lenguaje claro, procesos y
procedimientos unificados y un sentido de humanidad, se solucionen los
eventos y no se coloque en riesgo la integridad del afiliado y/o usuario.

e Optimizar los recursos y tecnologia disponibles para que el resultado sea la
satisfaccion del usuario y la solucién de los eventos patolégicos que los

afiliados presenten.

MARCO NORMATIVO

* DECRETO 2759 / 91 (Régimen de Referenciay Contrarreferencia).
« RESOLUCION 5261/ 94 (MAPIPOS)

* LEY 100/ 93 (Seguridad Social en Salud)

* DECRETO 1938/ 94 (Plan de Beneficios del Régimen Contributivo)

* DECRETO 1757/ 94 (Modalidades de Participacion Social en la prestacion de los
servicios de salud)

* DECRETO 2423/ 96 (Manual Tarifario)




e N

< N PA- GMA-AU-M1 Version: 4

-
%2 15/

4

ES.ENIVELI MANUAL DE ATENCION AL USUARIO Y GESTION DE -
NIT 890.701.459-4 Pagina8de 70

PQRSDF

« DECRETO 2174 / 96 (Organizacion del Sistema Obligatorio de Garantia de
Calidad)

« DECRETO 1283 / 96 (Atencion a personas victimas de eventos catastroficos
accidentes de transito)

+ ACUERDO72y 74 /97 (Plan de Beneficios del Régimen Subsidiado)

* ACUERDO 30/ 97 (Definicion y Aplicacion de Copagos y Cuotas Moderadoras en
el SGSSS)

« ACUERDO 77 / 97 (Operaciéon del Régimen Subsidiado en Salud)

« RESOLUCION 5061 / 97 (Creacion y Reglamentacién de los comités Técnico
Cientificosen las EPS, ARS e IPS)

« RESOLUCION 2312 / 98 (Modificaciéon parcial de la resolucién 5061 vy
reglamentacion del recobro de Medicamentos autorizados por los comités Técnico
Cientificos)

+« DECRETO 806 / 98 (Afiliacion al Sistema General de Seguridad Social en Salud).
« RESOLUCION 1995/ 99 (Normas para el Manejo de Historias Clinicas)

* CIRCULAR CONJUNTA 21/ 2.001 (Atencion en salud para poblaciéon desplazada
y victima de la Violencia)

RESOLUCION 412 / 00 (Por la cual se establecen las actividades de demanda
inducida y obligatorio cumplimiento para el desarrollo de acciones de proteccion
especifica y deteccion temprana)

« ACUERDO 218 / 01 (Por el cual se fija el valor de la UPC - Sy UPC -C y se
modifica el articulo 12 del Acuerdo 30/ 97)

* RESOLUCION 13437 /01 (Derechosy Deberes de los Pacientes)
* LEY 1122/ 07 (Modificacion Ley 100/93)

* CIRCULAR UNICA SUPERSALUD (Modificacion circular 049-08).



‘hoswr..,(\

<( PA- GMA-AU-M1 Version: 4

2
"Am m\
\Pi nn\-5

ES.ENIVELI MANUAL DE ATENCION AL USUARIO Y GESTION DE -
NIT 890.701.459-4 Pagina9de 70

PQRSDF

* CIRCULAR EXTERNA SUPERSALUD 000008 DEL 14 SEPTIEMBE DEL 2018

« DECRETO 780 /16 (Decreto Unico Reglamentario del Sector Salud y Proteccién
Social).

* Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los ciudadanos a los
Servicios Publicos.

« DECRETO 1499/17 (Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica,en

lo relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley
1753 de 2015).

« DECRETO 780/16 (Decreto Unico Reglamentario del Sector Salud y Proteccion
Social).
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AMBITO DE APLICACION

El Hospital E.S.E. San Juan Bautista de Chaparral — Tolima es unainstitucion de
segundo nivel de complejidad, ofrece servicios especializados que cubren las
necesidades de salud demandadas en la micro regién sur. La E.S.E

La aplicacion del presente Manual esta dirigida por los servidores asistencialesy
administrativos de todas las unidades que brindan atencion e informacion a los
ciudadanos en la infraestructura que se adecua a la demanda de servicios,
prestando atencion diaria en las siguientes especialidades: hospitalario, quirdrgico,

consulta externa, promocién y prevencion, apoyo diagnostico, urgencias.

ALCANCE

El manual de atencion alusuario esta dirigido a los funcionarios, servidores publicos
y contratistas de la E.S.E Hospital, con el fin que presten una atencion 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 disposicion de
escuchar al otro, entender sus necesidades y peticiones relacionadas con los
servicios de salud.

Esta dirigido a los todos los usuarios que soliciten informacién y/o prestacion de

servicios de salud de Il Nivel de Complejidad en atencion.
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GLOSARIO DE TERMINOS SIAU

SIAU: EIl Servicio de Informacion y Atencion al Usuario (SIAU) es una herramienta
disefiada por el Ministerio de Saludy Proteccion Social para mejorar la prestacion
de servicios, tomando como fuente la informacién del usuario mediante quejas,

reclamos y sugerencias haciendo uso de sus derechosy deberes.

ATENCION AL USUARIO: Son los servicios prestados a las personas que
requieran en un momento dado la colaboracién y amabilidad, para que se les
asesore y oriente, hasta tener unarespuesta satisfactoria.

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

ACTITUD: Eslaexpresion de &nimode unapersona, manifestadamediante formas
como la postura, el tono de voz o gestos.

MANUAL: Permite comprender mejor el funcionamiento de algo, o acceder, de
manera ordenaday concisa, al conocimiento de algun tema.

CALIDAD: Es un criterio de evaluacion que mide la relacion 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 prestacién de un servicio,
obtiene la consulta en el momento que requiere de manera eficiente y eficaz.
PROTOCOLO DE ATENCION: Guia que contiene orientacion basica para facilitar
la gestion en el proceso de atencion al usuario.

BUZON DE SUGERENCIA: El buzon de sugerencias es una propuesta interesante
y atemporal que invita a los usuarios a poder presentar sus propuestas, las
recomendaciones, las ideas, las quejas concretas y las felicitaciones que

consideren oportunas a través de este medio que es un simbolo de escucha activa,
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ya que la empresa responde con implicacion ante estas propuestas que facilitan la
realizacion de programas de calidad.

DERECHOS Y DEBERES: los derechos son entendidos, equivocadamente como
el resultado de las leyes que protegen a la persona, le dan beneficiosy prestaciones
el amparo estatal que otorga el gobierno a las personas, las que asi desarrollan un
sentido de pertenencia a la nacion. Los deberes, son entendidos erroneamente,
como obligaciones que las personas tienen para la construccion del bien comun las
cosas que deben pensarse y hacerse con la meta del bienestar general.
ENCUESTA DE SATISFACCION: el interés por medir la calidad percibida y la
satisfaccion en la atencion de salud desde los usuarios se presenta cada vez mas
como algo esencial para el mejoramiento continuo en instituciones de salud de
paises desarrollados, esta mirada centraliza el foco de atencion en los
consumidores de salud.

PQRSDF: peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias, felicitaciones
PETICION: Derecho que tiene toda persona de acudir ante las autoridades
competentes para solicitar la resolucion de fondoy en el término oportuno, de una
solicitud presentada, formular solicitudes o pedir copia de documentos no sujetos a
reserva y a su vez obtener de las autoridades competentes una pronta 'y completa
respuesta dentro de los términos previstos en la ley.

QUEJA: manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
presenta un ciudadano en relacion con la conducta irregular de un servidor puablico
en cumplimiento de sus funciones

RECLAMO: manifestacion presentada por un ciudadano cuando sus solicitudes
han sido atendidas inoportunamente o se le ha dado unaindebida prestacién de un

servicio o unaatencion
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SUGERENCIA: propuesta presentada por un ciudadano con el objetivo de incidir
0 mejorar un proceso relacionado con la prestacibn de un servicio o el
cumplimiento de unafuncién publica.

DENUNCIA: Es el relato que un ciudadano o servidor publico realiza, en
cumplimiento de su deber de solidaridad, para enterar a las autoridades de la
existencia de hechos irregulares, con el fin de activar los mecanismos de
investigacion y sancion.

FELICITACION: es la manifestacion que expresa el agrado con respeto a la

atencioén de un funcionario y/o servicio de la IPS.

ALIANZAS O ASOCIACIONES DE USUARIOS: Es unaagrupacion de afiliados del
régimen contributivo y subsidiado, del Sistema General de Seguridad Social en
Salud, que tienen derecho a utilizar unos servicios de salud, de acuerdo con su

sistema de afiliacion,que velaran por la calidad del servicioy la defensadel usuario.

COMITE DE ETICA HOSPITALARIA: Cuerpos multidisciplinarios, que se
desempeiian en las instituciones prestadoras de salud; su funcion principal es la de
asesorar, apoyar y formular recomendaciones sobre los aspectos éticos de casos

presentados por personal de la salud involucrado en latoma de decisiones clinicas.

COMUNICACION PARA LA SALUD: Es una estrategia clave destinada a informar
a la poblacién sobre aspectos concernientes a la salud y a mantener cuestiones
sanitarias importantes en la agenda publica. El uso de los medios informativosy los
multimedia, ademas de otras innovaciones tecnoldgicas para difundir informacion
sobre salud entre la poblacion, aumenta la concienciacion sobre aspectos
especificos de la salud individual y colectivay sobre laimportancia de la salud en el

desarrollo.

COMUNIDAD: Grupo especifico de personas, que a menudo viven en una zona

geografica definida, comparten la misma cultura, valores y normas, y estan
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organizadas en una estructura social conforme al tipo de relaciones que la
comunidad ha desarrollado a lo largo del tiempo. Los miembros de una comunidad
adquieren su identidad personal y social al compartir creencias, valores y normas
comunes que lacomunidad ha desarrollado en el pasado y que pueden modificarse
en el futuro. Sus miembros tienen conciencia de su identidad como grupo y

comparten necesidades comunesy el compromiso de satisfacerlas.

PARTICIPACION COMUNITARIA: Es el proceso mediante el cual los individuos y
sus familias asumen la responsabilidad de su propia salud y bienestar y los de la
comunidad y desarrollan la capacidad de contribuira su propio desarrollo y al de la
comunidad. (OMS-UNICEF, 1978)

PARTICIPACION CIUDADANA: Es el ejercicio de los deberes y derechos del
individuo, para propender por la conservacion de la salud personal, familiar y

comunitariay aportar a la planeacion, gestion, evaluacion yveeduriaen los servicios
de salud.

PARTICIPACION COMUNITARIA: Es el derecho que tienen las organizaciones

comunitarias para participar en las decisiones de planeacién, gestion, evaluacion y
veeduria en salud.

PARTICIPACION SOCIAL: Proceso de interaccion social para intervenir en las
decisiones de salud respondiendo a intereses individuales y colectivos para la

gestion y direccion de sus procesos en la busqueda de bienestar humano y
desarrollo social. Comprende la participacion ciudadanay comunitaria.

COPAGO: Esel aporte en dinero que corresponde a una parte del valor del servicio
requerido por el beneficiario; tiene como finalidad ayudar a financiar el sistema. Se

cobra so6lo a los afiliados beneficiarios (familiares del cotizante). NO se paga en:
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Actividades de promocion y Prevencion, Atencion Inicial de Urgencias y
Enfermedades catastroficas.

REGIMEN CONTRIBUTIVO: Es un conjunto de normas que rigen la vinculacion de
los individuosylas familias con capacidad de pago al Sistema General de Seguridad

Social en Salud, cuando tal vinculacion se hace a través de un aporte o cotizacion

REGIMEN SUBSIDIADO: Conjunto de normas que rigen la vinculacion de los
individuos al Sistema General de Seguridad de Seguridad social en Salud, cuando
tal vinculacion se hace a través del pago de una cotizacion subsidiada, total o
parcialmente, con recursos fiscales o de solidaridad. Este régimen fue creado con

el propésito de financiar la atencién en salud a las personas pobres y vulnerablesy
sus grupos familiares que no tienen capacidad de pago de cotizar.

CITAS MEDICAS: Agendamiento de citas programas para médico general,
odontologia, especialistasy servicios.

ESPECIALISTA: [persona] Que tiene conocimientos profundos en una rama
determinada de la ciencia, la técnica o el arte 0 en un campo determinado de una

profesion o actividad.

HOSPITALIZACION: el servicio de hospitalizacion cuenta con los recursos
necesarios para presentar atencion integral en las especialidades clinicas y
quirargicas disponiendo de médicos durante las 24 horas apoyadas por médicos

generales, personal de enfermeria'y de apoyo administrativo.

MEDICO: es aquello que pertenece o que forma parte del &mbito de la medicina.
El término también permite referirse al profesional que, tras cursar los estudios
necesarios y obtener el titulo correspondiente, cuenta con una autorizacion legal

para ejercer la medicina.
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ACCESIBILIDAD: es la posibilidad que tiene el usuario de utilizar los servicios de

salud que le garantiza el sistema general de seguridad social en salud

OPORTUNIDAD: es la posibilidad que tiene el usuario de obtener los servicios
que requiere, Sin que se presenten retrasos que pongan en riesgo su vida o su
salud. Esta caracteristica se relaciona con la organizacion de la oferta de servicios
en relacion con la demanda, y con el nivel de coordinacion institucional para

gestionar el acceso a los servicios.

CONTINUIDAD: es el grado en el cual los usuarios reciben las intervenciones
requeridas, mediante una secuencialégicay racional de actividades basada en el

conocimiento cientifico

PERTINENCIA: es el grado en el cual los usuarios obtienen los servicios que
requieren de acuerdo con la evidencia cientifica y sus efectos secundarios son
menores que los beneficios potenciales.

SEGURIDAD: es el conjunto de elementos estructurales, procesos, instrumentos
y metodologias basadas en evidencia cientificamente probada, que propenden
minimizar el riesgo de sufrirun evento adverso en el proceso de atencion de salud

o de mitigar sus consecuencias.

SATISFACCION: La satisfaccion del usuarioesunindicadorde calidad de atencion
prestada en los servicios de salud. Conocer el nivel de satisfaccion permitira
mejorar falenciasy reafirmar fortalezas a fin de desarrollar un sistema de salud que

brinde la atencién de calidad que los pacientes demandan.
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HUMANIZACION: Humanizacioén consiste en proporcionar cuidados a la persona
de manera solidaria, digna, con respeto, empatia, teniendo en cuenta sus
decisionesy susvalores. Humanizar es comprender al hombre en su totalidad.

Humanizar es un asunto ético, que tiene que ver con los valores que conducen
nuestra conducta en el &mbito de la salud. Cuando los valores nos llevan a disefiar
politicas, programas, realizar cuidadosy velar por las relaciones asociadas con la

dignidad de todo ser humano, hablamos de humanizacion.

PROGRAMA DE HUMANIZACION DEL SERVICIO

La politica y el programa de Humanizacion y prestacion en servicios formulada por
el Hospital San Juan Bautista se desarrolla en el proceso fundamental del actuar
en cadaunode los espacios, procesos y relacionesinterpersonales (relaciones que
se establecen entre el paciente y el personal de salud, administrativo y directivo)
que se llevan a cabo en lainstitucion.

POLITICA DE HUMANIZACION DEL HOSPITAL SAN JUAN BAUTISTADE
CHAPARRAL TOLIMA

El Hospital San Juan Bautista E.S.E de Chaparral, se compromete a brindar una
atencion hacia el servicio integral del paciente y su familia considerando sus
dimensiones fisica, intelectual, emocional, social y espiritual, mediante el trato
amable, personalizado, de respeto, compromiso y tolerancia, encaminado a
fortalecer la confianza en el proceso de atencién, porque los pacientes son los que
nos permiten la construccién de unaorganizacion donde la presencia humanaes

insustituible.
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Existen tres lineas de accion principales:

Linea de respeto y atencidon digna

El Saludo interpersonal es importante para la Humanizacion del servicio, un
reconocimiento y respeto a los “DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS”
razon de ser de nuestra politica de Humanizacion. No solo de manerainterna, sino
externa también ya que estamos en la busqueda de un cambio cultural.

Linea de servicio integral

Es unalinea en el que nos direccionamos a atender todas las necesidades del
usuario porcompleto y no solo las necesidades médicas y fisicas; de esta manera,

ofreciendo un servicio de calidad tanto para el paciente como para su familia.
Linea de ambiente sano y seguro

La Institucion se proyecta a un ambiente apto para sus usuarios, implementando
mejoras en el ambiente fisico para asi crear un espacio acorde a un proceso de

salud corporal, mental, emocional y espiritual.
Estrategias de humanizacion

Dentro del programa de humanizacion se desarrollan las siguientes estrategias

orientadas al cliente interno o externo, asi:

HOSJUBA HUMANO (Cliente Interno), en el cual se propicia un espacio de
reflexion, transformaciény crecimiento personal para el fortalecimiento institucional,

basado en la importancia de humanizacién de los servicios de salud.
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¢ SABIAS QUE? (Cliente Interno — Externo), es un espacio de informacion entre
la comunidad (usuarios activos y potenciales) y la institucion; a través de espacios
dindmicos y creativos, donde las salas de espera de consulta externa, Urgencias,

hospitalizacion; se convierten en el escenario de difusion de contenidos; mediante
ayudas audiovisuales.

DOSIS DE ALEGRIA (Cliente Interno -Externo), adoptemos el habito de saludar,
es fundamental; nos ayuda a establecer el primer contacto agradable y
correcto, saludarindica educaciény amabilidad, es un gesto de la vida cotidianay
profesional, unasefial de respeto y consideracion hacialos demas, y la oportunidad

para agradar a nuestros usuarios (pacientes — acompafnantes), colaboradores o
compaferos.

PSICOACTUA (Cliente Interno), esta estrategia consiste en propiciar espacios
terapéuticos individuales para ofrecer un ambiente intimo de privacidad, seguridad
y confortque facilite tanto la relacién terapéutica como el desarrollo de la terapia por
el area psicosocial, para los colaboradores de la institucidon; apoyando la integridad
con los compairieros, la resolucion de conflictos y la adaptabilidad.

SER FELIZ ES GRATIS (Cliente Interno — Externo), La felicidad se compone de
pequefios momentos y cosas, desde el hospital por medio de ser feliz es gratis
comparte lo que lleva dentro y refleja el progreso de la politica de humanizacion por
medio de experiencias constructivas y de motivacién por parte de todos los
colaboradores de la instituciony usuarios, a través del arbol de la vida HOSJUBA,
con esta estrategia buscamos propiciar un espacio dentro de la institucién que este
de forma permanente,en un lugarvisible,donde el colaborador que quieracompartir

su experienciaque lo hace ser feliz a diario, lo deje visible en una hoja del arbol,
para de esta forma aportar al proceso de felicidad de otras personas.
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HOSJUBA ANFITRION (Cliente Interno), Se un buen anfitrion, es un proceso de
acompafiamiento, en un plan de actuacion disefiado por la institucion, para que las
nuevas incorporaciones de personal realicen la adaptacion a sus nuevas areas de
trabajo, asimilando sus funcionesy roles dentro de la institucion de la forma mas
eficiente.

HOSJUBA SOCIAL (Cliente Interno), programas de bienestar social que
pretenden mejorar la calidad de vida de los colaboradores y sus familias. Asi mismo,
fomentar una cultura organizacional que promueva un sentido de pertenencia,

motivacion y calidez humana por parte de los empleados de la institucion.

ERASE UNA VEZ (cliente externo), desde la institucién en el area de
Hospitalizacion pediatrica, buscamos implementar el acompafiamiento diario a los
nifios, brindando un espacio la hora del cuento,como relato o narracién breve de
caracter ficticio o real, con un argumento facil de entender y cuyo objetivo es
formativo o ludico de esta forma se leerd un cuento, por parte del area psicosocial
y/o cualquier colaborador que quiera de forma voluntaria hacerse participe del
proceso, como parte de la politica de humanizacion de servicios institu cionales.

LA MAGIA DE VIVIR (cliente externo), cada materna (su familia) recibe por parte
de la institucién el recordatorio del recién nacido, que consiste en una Foto
Portarretrato del bebe, con informacion Nombre, Fecha y hora de nacimiento, Peso

y Talla; propiciando una adecuada recordacion de su atencion en lainstitucion.

NUESTRORETOEN EL SECTOR SALUD

El Hospital San Juan Bautista esta dispuesto a transformar el concepto y atencion

que se tiene sobre los servicios de la salud, como bien sabemos la realidad que
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vivimos en el sector de la salud para muchos es un espacio de desesperacion,
angustia e impotencia, esto se debe a que los usuarios buscan el mejor servicio

para su calidad de vida o la de sus familias.

En el hospital tenemos claro y sabemos que lo mas importante es tener un trato
digno, oportuno y transparente entre el usuario y el trabajador de la institucion,
comprendiendo todas las necesidadesy respetando la integridad de cada uno, por
€S0 noscaracterizara unaatencion basadaen el compromiso, donde velaremos por
el paciente, modificando nuestra cultura y estructura institucional para poder
resolver y atender oportunamente las necesidadesy PQRS de los usuarios con el

fin de que ellos se familiaricen con la institucion.

DEBERES Y DERECHOS DE LOS USUARIOS

A continuacion, se da a conocer los derechos y deberes aprobados segin Acta N°
010 COMITE MIPG del 9 de Diciembre de 2021 del Hospital San Juan Bautista
E.S.E, con el fin de propender por la humanizacion en la atencién de los usuarios,

garantizando la calidad en la prestacion de los servicios de salud.

DERECHOS DE LOS PACIENTES

1. Recibirinformacién entendible sobre mi enfermedad, tratamiento y cuidados.
Recibirinformacion relacionada con los requerimientos para mi atencion.
Presentar quejas y reclamos, que me corresponda oportunamente; también
puedo hacer sugerenciasy felicitaciones.

4. Recibir visitas de acuerdo con mi estado de salud en los horarios y
condiciones establecidas por el Hospital.

5. Seratendido de manera oportuna.
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6. Elegir el profesional de salud de acuerdo con la disposicion del hospital y

9.

obteneruna segunda opinién médica sobre mi enfermedad cuando requiera.
Ser atendido con seguridad sin afectar mi integridad fisicay emocional

Ser acompafiado porun familiaro personade confianzadurante elm omento
de atencion.

Respeto a mi privacidad y confidencialidad durante la atencion.

10. Decidir sobre mi participacién en actividades de docencia e investigacion.

11.Recibir trato digno, respetando mis creencias, costumbres, identidad sexual

y mi propia situacion de salud.

12.Derecho a unamuerte digna

DEBERES DE LOS PACIENTES

Tratar con respeto al personal de salud que me atienda y a los demas
pacientes.

Decir la verdad sobre mi filiacion y estado de salud.

Presentar el documento de identidad y demas requisitos para ser atendido.
Asistir puntualmente a las citas asignadas o cancelarlas oportunamente sino
puedo cumplirlas.

Pagar cuando corresponda de acuerdo con mi afiliacion a salud.
Cumplircon las recomendacionesy cuidados en casa dados por el médicoy
el equipo de salud para mi tratamiento.

Utilizar los servicios de salud de forma adecuado, cuidary hacer uso de los
recursos instalacionesy equipos de la institucion.

Aceptar las consecuencias cuando se rehlUsa al tratamiento.
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VALORES INSTITUCIONALES

Honestidad: Actué siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis deberes
con transparencia, rectitud y siempre favoreciendo el interés general.

Respeto: Reconozco, valoroy trato de manera digna a todas las personas, con sus
virtudes y defectos, sin importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier otra
condicion.

Compromiso: Soy consciente de la importancia de mi rol como servidor pablicoy
estoy en disposicion permanente para comprender y resolver las necesidades de

las personas con las que me relacionoen mis labores cotidianas, buscando siempre
mejorar su bienestar.

Diligencia: Cumplo con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas a mi
cargo de la mejor manera posible, con atencion, prontitud, destreza y eficiencia,
para asi optimizar el uso de los recursos del Estado.

Justicia: Actto con imparcialidad garantizando los derechos de las personas, con

equidad, igualdady sin discriminacion.

ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIODE LOS FUNCIONARIOS

La E.S.E Hospital San Juan Bautista de Chaparral — Tolima, es una institucion
prestadora de servicios de salud, que debe proporcionar una atencion de calidad y
humanizada al ciudadano, por parte de todos los funcionarios que prestan sus
servicios en las diferentes unidades funcionalesy centros de salud de su area de
influencia. Se muestran a continuacion algunas cualidades para la prestacion del

buen servicioen la E.S.E:
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Confiabilidad El servicio debe ser preciso, seguro y veraz, de tal forma que el
usuario confié en lainformacién suministraday en la calidad del servicio ofrecido
Credibilidad Conocerlos procedimientos para crear un ambiente de confianza con
actitud honesta, no engafiar al usuario para lograr mayor acercamiento.
Amabilidad El servicio debe ser amable, agradable, gentily humano, otorgando al
usuario laimportancia que merece.

Agilidad El servicio se debe ofrecerse de manera oportunaen el tiempo establecido
y en el momento requerido.

Incluyente La atencion debe brindarse sin discriminacion, reconociendo que todas
las personastienen el mismo valor, solo por la condicion de ser humano.

Cortesia Establecer unaatenciéon de respeto y educacion a través de las buenas
costumbres hacia la otra persona.

Comunicacion Mantenerinformado al usuario, con un lenguaje corporal tranquilo
que transmita seguridad y entendimiento. El buen servicio va méas all4 de la simple
respuesta, prestacion de un servicio o atencion al usuario, debe satisfacer a quien
lo recibe, esto significaentender que es lo que quiere y que servicio demanda, la
informacién que se le proporcione debe ser clara. Los funcionarios deben conocer
los procedimientos establecidos para responder sus quejas, inquietudes, reclamos
y sugerencias, identificar los tramites que tiene la entidad para poder ofrecerles una

orientacion adecuada.

HABILIDADES PARA UN OPTIMO SERVICIO AL USUARIO

Para ofrecer un servicio de calidad a todos los usuarios, es importante que los
funcionarios que atienden a la comunidad cuenten con las siguientes habilidades

sociales:
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Respeto: Implica estar atento para escucharlas dudas de los usuarios dedicando
el tiempo necesario.

Tolerancia: Actitud de las personas que respetan las opiniones, ideas o actitudes
de las demas personas, aunque no coincidan con las propias.

Empatia: Es la capacidad de ponerse en el lugar del otro, conectar con sus
sentimientosy con la forma en que vive las situaciones, entendiendo sus deseosy
sus miedos.

Optimismo: La persona optimista esta llenade seguridad, capacidad, conviccion,
y transmite tranquilidad ya que siempre observa el lado positivo de las cosas, y se
moviliza por buscar solucion al problema.

Capacidad de escucha

Es unacompetencia comunicativa que implica prestar atencién a lo que se le esta
diciendo, analizar su contenido, procesar la informacion recibiday de conformidad

a ello proceder a emitir una respuesta.

CANALES DE ATENCION AL USUARIO

Se espera que los funcionarios de la E.S.E Hospital San Juan Bautista atiendan a
los usuarios con actitud de servicio, brindando informacion clara sobre los
procedimientos y tramites de la Entidad, con la finalidad que la atencion
proporcionada otorgue satisfaccién al usuario. Se disponen de los siguientes

canales de comunicacion:

Canal presencial:
Es la accion en la que el usuario establece una interaccion fisica en la unidad

encargada de brindar informacién y orientacion sobre diferentes procedimientos.
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Servicio de informacion y atencion al usuario (SIAU):

La institucién cuenta con una oficina de informacion y atencién al usuario (SIAU),
cuyo objetivo principal es garantizar y velar por el cumplimiento de los derechos y
responsabilidades de los usuarios a través de acciones que tiendan a facilitar la
informacion. La oficina esta ubicada a la entrada de la institucion, cuenta con un
profesional en Psicologia como coordinador y con una auxiliar administrativa. El
horario de atencién esde lunes aJuevesde 7:00 am a 12:00 my de 2:00 pm a 6:00

pm, Viernesde 7:00 ama 12:00 m y de 2:00 pm a 5:00 pm.

El profesional de Atencion al usuario debe ofrecer un trato digno a los usuarios,
teniendo en cuenta que: Todas las personas que requieren servicios de salud se
encuentran en un menor o mayor grado de vulnerabilidad y gozan del total amparo
de este Derecho Fundamental. Es obligacion de todos los funcionarios y/o
trabajadores de las EAPB e IPS, que manejan los trdmites administrativos y/o
asistenciales de salud, ofrecer un trato digno a los usuarios que acudan a solicitar
servicios ante la respectiva entidad vigilada, dicho trato debe cumplir como minimo,

con las siguientes caracteristicas:

¢ Atencidn focalizada, &gil, oportuna, eficaz, eficientey sensible a las necesidades
de los usuarios.

e Solucién de fondo a las solicitudes de atencion en salud, ya sea prestadas
directamente o a través de terceros, brindando soluciones alternativas de acceso al
servicio requerido, para satisfacer integramente la necesidad planteada por el

usuario.
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e Dar un trato humanizado, con observancia del respeto, la cordialidad, la
orientacion y comunicacion permanente. Brindar atencion preferencial, al adulto
mayor, a los nifios, nifias, a las personas en condicion de discapacidad, a las
mujeres gestantes y en general demas personas que, debido a sus condiciones
particulares, requieran en un momento determinado atencién especial como las

personas en etapa de postoperatorio o evidente o manifiesto de debilidad.

e Capacitar por lo menos unavez al afio a aquellos funcionarios encargados y
responsables de la atencién a los usuarios sobre el tema de trato digno, derechosy
deberes de los usuarios en salud y garantizar que ningun trabajador ingresa al

servicio de atencion al usuario sin la debida capacitacién e idoneidad.

La finalidad del SIAU es:

Servir como estrategia para fortalecer la calidad de los servicios de la

institucion, a través de la informacion proporcionada por los usuarios por

medio de encuestas de satisfaccion, buzones de sugerenciasy tramite de

quejas.

¢ Informary orientar a los usuarios sobre el uso, acceso y disponibilidad de los
servicios que presta la ESE.

e Orientar a los pacientes y/o familiares en relacion con los procedimientosy
tramites necesarios.

e Evaluarpermanentemente el grado de satisfaccion a través de encuestasy
otras metodologias.

e Recepcidon ytramite de las quejas, reclamos, solicitudes presentadas por los

usuarios.
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e Dar apertura de los buzones de sugerencias y elaborar las actas
correspondientes.
e Realizar el consolidado de quejas, reclamos, sugerencias, felicitacionesy

encuestas de satisfaccion.

Estrategias utilizadas por el SIAU:

e Encuestas de satisfaccion: su fin es medir la satisfaccion del usuario sobre
la atencion brindada en las diferentes unidades funcionales y de los centros
de salud de su area de influencia, con el fin de implementar correctivos en la
atencion y proporcionar un servicio de calidad.

e Buzodnde sugerencias: herramienta donde el usuario manifiesta por escrito
una peticién, queja, reclamo, sugerencia, denuncia y/o felicitacion por el
servicio y la atencion prestada, se realizala apertura cada 8 dias al inicio de
semana, con la participacion de los representantes de la asociacion de
usuarios. Buzones que estdn ubicados en los servicios del SIAU;
Informacion, Consulta Externa, Odontologia, Urgencias, Urgencias sala de
espera, Hospitalizacion 1 Piso, Hospitalizacién Pediatria, Hospitalizacion 2
Piso, Sala de partos, Laboratorio, Sede alterna.

e Tramite de quejas y reclamos: constituyen una herramienta gerencial para
el control y mejoramiento continuo que permite visualizary concertar las
inconformidades que tienen los usuarios que hacen uso de los servicios
prestados por la Institucion, en aras de realizar planes de mejoramiento, con
el objetivo de que para una proxima oportunidad de acceder a los servicios

de la institucién el usuario se vaya totalmente satisfecho.

Facturacion:
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La E.S.E Hospital San Juan Bautista, cuenta con diferentes puntos de servicios de
facturaciéon, en donde los funcionarios proporcionan al usuario una atencion directa,
verifican derechos del usuario, donde se factura y ofrecen informacién sobre la

contratacion vigente con las EPS, horarios de atencion y tramites entre otros.

e Consulta externa: donde se factura atencién ambulatoria en el horario de
6:00 am a 8:00 pm de lunes a jueves jornada continuay viernes de 6:00 am
a 6:00 pm, consultas médico general y especializadas, vacunacion,
imagenes diagnosticas, terapias, promocion y prevencion, procedimientos,
medicamentos y demas procesos que hacen parte de las Rutas Integrales de
Atencion en Salud de manejo inmediato, y los sabados de 7:00 am a 3:00
pm; para facturarla agenda de los especialistas.

e Servicio de urgencias: cuenta con la presencia de dos funcionarios para
brindar atencién a los usuarios que ingresen a dicha area, alli se factura
atencion prioritaria de urgencia como la consulta, imagenes diagndésticasy
todo lo derivado con la atencion hospitalaria.

e Servicio de hospitalizacion: donde se factura atencion de las estancias de
los pacientes clinicos, las interconsultas con especialistas y toda la parte de
medicacién y demas procedimientos realizados durante la hospitalizacion.

e Laboratorio clinico: se realiza la facturacion de laboratorios y toma de
muestras de 6:00 am a 9:30 am para ser llevadas al laboratorio, procesadas
y direccionadas a los laboratorios especializado.

e Autorizaciones: dispone la atencion en el area de urgencias de ser
requerida de forma inmediata, en el servicio de consulta externa se dispone
de un colaborador para dicho trdmite cuando el usuario no lo presenta como

soporte requerido para la atencion.
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e Auditoria médica: el area tiene el apoyo funcionarios encargados de las
devolucionesy glosas.

e Call Center: se cuenta con dos canales para la asignacién de las citas.

e Auditoria en cuentas: se cuentacon funcionarios que reciben las cuentas
de todas las &reas para ser revisadas y direccionadas a quien corresponda.

e Digitalizacion de documentos: posteriormente de la revision de las
cuentas, son digitalizadas para ser enviadas a los portales de quien

corresponda para la respectiva radicacion.
e Sistemas: se cuenta con disponibilidad de profesionales en ingenieria.

e Coordinaciéon Medica Asistencial: disponibilidad de dos funcionarios

encargadas de organizary dirigir toda el area, Medico y Enfermera Jefe.

Vigilancia:

El servicio de vigilanciade la E.S.E Hospital San Juan Bautista, presta atencion a
los usuarios en dos puntos que van desde la puerta principal hacia otros servicios
dentro de la Institucion y puerta de ingreso a Urgencias. El personal de vigilancia

ofrece servicios de orientacion y ubicacién ala comunidad.

Se manifiestan las siguientes normas de seguridad:

e Todo vehiculoque ingrese o salga de la institucion debera ser revisado sin
excepcion.

e Se prohibe el uso de cascos, gorras y otros elementos que impidan su
identificacion.

e Solose permite un maximo de un visitante por paciente.

Solo se permite un acompafiante por paciente cuando este |o amerite.
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Se prohibe el ingreso de todo tipo de alimentos y bebidas al Hospital,

Unicamente aquellos con autorizacion firmada por el médico tratante y /o

Enfermera Jefe del servicio.

e Todo bolso, morral y/o paquetes seran revisados y supervisados por el
guarda de seguridad sin excepcion alguna.

e Se prohibe el ingreso de armas cortopunzantes o algiin elemento que ponga
en riesgo la integridad de los usuarios.

e Son los encargados de controlar y verificar que no salga de la institucion

ningln paciente que se encuentre en observacion, urgencias y

hospitalizacion.

e Son los encargados de controlar el ingreso de las visitas a los pacientes.

Canal telefénico: La E.S.E Hospital San Juan Bautista haimplementado lineas de
Call Center destinadas a la solicitud de los diferentes servicios de salud, con el fin

de mejorar la atencién de los usuarios. Compartimos las siguientes lineas:

Se cuentacon la atencién telefonicanumero 2460077 ext. 101 de la oficinadel SIAU
y la linea gratuita 018000196037, y via WhatsApp 3212024020, es una estrategia
oportuna, integral, en donde el usuario solicitainformacién general.

El horarioestablecido del call center es de lunesaviernes de 7:00 am a 5:00 jornada

continuay sdbadosde 7: 00 ama 12: 00 pm.

Canal virtual

Para generar atencion virtual la E.S.E ha puesto a disposicion la pagina web

http://www.hospitalsanjuanbautista.gov.co/ para la recepcion de las Peticiones,

Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones.


http://www.hospitalsanjuanbautista.gov.co/

PA- GMA-AU-M1 Version: 4

MANUAL DE ATENCION AL USUARIO Y GESTION DE

NIT 890.701.459-4 Pagina32de 70

PQRSDF

Asi mismo se pueden tramitar por medio del correo electronico
siau @hospitalsanjuanbautista.gov.co también se cuenta con red social como
herramienta de interaccién donde se publica informacion de interés general de la

entidad. Enlace para ingresar: https://www.facebook.com/hosjubachaparral/

PROTOCOLO PARA LA ATENCION PRESENCIAL
Presentacion personal

La presentacion personal influye en la percepciéon que tendra el usuario frente al
funcionario y a la institucion, por esta razon es importante tener una buena
presentacion personal, apropiada para el rol que desempefia, el carné que lo
identificacomo funcionariode la E.S.E siempre debe ser portado en un lugarvisible.

Comportamiento

Comer en el puesto de trabajo, realizar actividades como maquillarse o arreglarse
las ufias, hablar por celular o con sus compafieros, si ho es parte de atencion
solicitada indispone al usuario y le hace pensar que sus necesidades no son
importantes.

La expresividad en el rostro el lenguaje gestual y corporal debe ser acorde con el
trato verbal. El personal de la institucion que atienden en las diferentes areas de
atencion y servicios debe tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

e En el contacto inicial saludar, manifestando en su rostro la satisfaccion de
servir ejemplo buenos dias, buenas tardes, mi nombre es (nombres y
apellidos), cargo, dedicarse en forma exclusiva al usuarioy escucharlo con
atencion.

e Dar unaatencién completa y exclusiva durante el tiempo que se encuentre
en la institucién. E.S.E.

e Garantizar la satisfaccion del usuario demostrando entusiasmo y cordialidad.
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El lenguaje debe ser respetuoso, sencillo con frases amables como: mucho
gusto, ¢en qué le puedo ayudar?

Evitar el uso de siglas abreviaturas extranjerismos, regionalismos como “mi
amor” “corazon”, y sobrenombres para dirigirse al usuario encabeza la frase
sefor, sefiora, nifio, nifa, joven.

Atencién a personas alteradas

En muchas ocasiones llegan a la E.S.E usuarios inconformes, confundidos,
ofuscados, furiosos, el funcionario debe seguir con las siguientes pautas de
atencion:

Una actitud amigable

Dejar que el usuario se desahogue
Mirar al interlocutor a los ojos
Escucharal usuario atentamente

No mostrarse agresivo o furioso

No tomar la situacion de forma personal
Cuidar el tono de la voz

PROTOCOLO PARA LA ATENCION TELEFONICA

Procure contestar el teléfono antes del tercer timbre, saluda a quien llama
con la siguiente formula: E.S.E Hospital San Juan Bautista, buenos
dias/tardes (habla: Nombre y apellido) en que le puedo ayudar.

Dediquese exclusivamente a la atencidén del usuario, no lo interrumpa
mientras el usuario este hablando.

El funcionario debe hablar claro, con tono suave pero firme con buena
articulacion y vocalizacion con el fin que el usuario comprenda el mensaje.
A pesar de nuestra buena voluntad, en muchas ocasiones, no podremos
ayudarle al usuario. Si la llamada sube de tono, nunca perderemos un tono
conciliadory tranquilo.

Por ultimo, siempre nos despediremos amablemente del cliente,
agradeciéndole su llamada
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PROTOCOLO PARA EL CORREO ELECTRONICO

El funcionario es el responsable del uso del correo electronico, por el cual no se le
debe permitir a terceros acceder; el correo institucional no debe usarse para temas
personales, al responder, verificar si la respuesta se le debe enviar a todos los que
enviaron el correo. Para dar respuesta a los correos redactar oraciones cortas, no
use mayuscula sostenida, negrillas, ni signos de pregunta y admiracion, el
funcionario debe asegurarse que debajo de la firma, aparezcan todos los datos para
que el usuario lo identifique.

RECEPCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y
FELICITACIONES

Por medio del sistema de PQRS, el usuario podra presentar peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias o felicitaciones por motivos de interés general o
particular, a través del siguiente enlace: http://www.hospitalsanjuanbautista.gov.co/
Como usuario registrado o usuario anénimo, a través de las Oficinas de Atencién al
Ciudadano atenderan la solicitud, por lo que se debe tener presente los siguientes
puntos antes de registrarla:

MEDIO DE ENTRADA

PQRSDF
BUZON
VENTANILLA

CORREO

e Denuncia: Es la puesta en conocimiento de una conducta posiblemente
irregularde unapersonanatural ojuridica, de un funcionario o procedimiento


http://www.hospitalsanjuanbautista.gov.co/
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de la entidad para que se adelante la correspondiente investigacion penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional.

e Felicitacion: Es la manifestacion que expresa el agrado o satisfaccion con
un funcionario de la entidad, o con el proceso que genera el servicio.

e Peticion de consulta: Es el requerimiento que hace una personanatural o
juridica, publica o privada, a la entidad relacionada con los temas a cargo de
esta y dentro del marco de su competencia, cuyarespuesta es un concepto
gue no es de obligatorio cumplimiento o ejecucién.

e Peticion de documentacion: Es toda expresion de conformidad o no con
los productos y/o servicios ofrecidos por la entidad. También es toda
expresion de propuesta o solicitud de informacién que cualquier persona
requiera.

e Peticion de informacion: Es toda expresion de conformidad o no con los
productos y/o servicios ofrecidos por la entidad. También es toda expresion
de propuesta o solicitud de informacion que cualquier personarequiera.

e Queja: Es el medio a través del cual una persona, o usuario pone de
manifiesto su incomodidad con la actuacion de una entidad o de un
funcionario o con la forma y condiciones en que se preste 0 no un servicio.

e Reclamo: Es la solicitud presentada por una persona natural o juridica con
el objeto de que se revise unaactuacion administrativa con la cual no esté
conforme, y pretende a través de esta que la actuacion o decision sea
mejorada o cambiada.

e Sugerencia: Es una insinuaciéon a través de la cual se pretende que la
entidad publica adopte mecanismos de mejoramiento de un servicio o de la
misma entidad. O por el contrario elogiar una actuacion o mecanismo de la
entidad.

Tiempos de solucion y respuesta:

e Denuncia(10) Diez dias héabiles

e Felicitacion (30) Treinta dias héabiles

e Peticién de Consulta (30) Treinta dias habiles

e Peticién de Documentacion (10) Diez dias hébiles
e Peticidon de Informacion (15) Quince dias habiles
e Queja (15) Quince dias habiles
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e Reclamo (15) Quince dias hébiles
e Sugerencia (30) Treinta dias habiles

Estados por los quedebe pasar la solicitud del usuario:

e Reciboy radicacion en el sistema

e Verificacion de la solicitud

e Clasificacion de la solicitud

e Asignacion de dependenciay/o funcionario
e Revision y Evaluacion de la solicitud

e Enviode respuesta

Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias Yy/o
Felicitaciones PQRSDF Los profesionales de Atencion al Usuario son los
encargados de atender a los usuarios que requieran manifestar sus peticionesy
requerimientos; para ello, se identifica durante la atencidn la necesidad expuesta
por el usuariocon elfin de direccionaradecuadamente larespuesta que se brindara,
buscando laresolutividad de la misma.

Tramite de peticiones, quejasy reclamos Toda PQRSDF deberéa ser respondida de
fondo al usuario dentro de los términos que corresponda segun la clase de peticion,
por el medio que el usuario indique, sin perjuicio que pueda obtener informacion
sobre el estado de esta por cualquieradelos canalesde comunicaciondela entidad
(telefénico, web, personalizado, y los demas que disponga la entidad).

En los casos en que el usuario no indique el medio para recibir la respuesta ésta
se le enviara a la direccion de correo electronico que tenga registrado, en caso de
gue nocuentecon este, a ladireccion fisica de su residencia, dejando evidencia por
medio de certificacion dada por parte de la coordinacion SIAU , y de no adjuntar el
usuario ninguna de las anteriores se procede a publicar en la cartelera de la
Institucién SIAU, durante 10 dias habiles, a partir de la fijacién en la misma, dejando
como evidencia la certificacion dada a través de SIAU.

Previa a la recepcion de la solicitud el profesional de atencion al usuario debe:
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e Sielusuariosolorequiereinformacién, ésta se ofrece de manerainmediata.

e Siel usuariodesea informar una queja verbal se indagala mayor cantidad
de datos posibles con el fin de brindar la correspondiente solucién.

e Si el usuariorequiere unaintermediacion se realiza el tramite con el area
encargaday se brindala solucion respectiva.

e Encasode quenose puedadar solucioninmediataala peticion, se tomaran
los datos del usuarioy se realizara la gestion correspondiente; unavez se
cuente con la informacién o solucién, se entabla comunicacion con el
usuario parainformarle y solucionarle.

Recepciony radicacion de requerimientos escritos

El usuario que hatenido alguna dificultad durante la prestacion del servicio y desea
manifestarlo de forma escrita a través de queja, 0 que requiere la radicacion de
derecho de peticion, peticion escrita 0 reembolso, podra hacerlo a través de la linea
de frente de las IPS/Sede de atencidn con los profesionales de Atencién al Usuario
quienesson los encargadosde hacerlarecepcion, radicacion e ingreso al aplicativo
establecido para tal proceso.

A través de la Oficina de Atencion al Usuario se garantiza los recursos y areas
necesarias para que el usuario pueda tramitar su queja.

e Cada buzon cuentacon un Formato de atencion de quejas el cual debe ser
diligenciado por el usuario, familiar o acudiente que manifiesta la
inconformidad.

e Este formato debe diligenciarse con letra clara y legible, su contenido debe
ser concreto y preciso.

e Para la utilizacion de este medio se debe tener en cuenta los siguientes
criterios: Registro de la informacion completa y legible, identificacion,
direcciony teléfonoen forma clara, (puede ser el formato descrito en el punto
anterior o unacarta elaborada por el usuario).

e Los formatos estan disponibles en los buzones de sugerencias instalados en
los diferentes servicios.
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e Se deben anexar los soportes que respalden la inconformidad de ser
necesarios.

e Entregar al usuario soporte o constancia del radicado.

e Radicacion PQRSDF un Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) el cual nos permitira
conocerlasinquietudesy manifestacionesquetienenlos usuariosparatener
la oportunidad de fortalecer el servicio y seguir en el camino hacia la
excelencia en la atencion integral en salud.

Otros medios parala recepcion y tramite de PQRS que dispone lainstitucion
son:

medios de contacto pagina WEB correo electrénico
siau @hospitalsanjuanbautista.gov.co,ventanillaunica@hospitalsanjuanbautista.qov
.C0, gerencia@hospitalsanjuanbautista.gov.co,

Clasificacion de las PQRSDF
La Oficinade Atencién al Usuario dispuesta en cada sede realiza la recepcion las
quejas y/o sugerenciasy las clasifican para determinar cuéles de ellas deben ser
gestionadas por unainstancia diferente.
Los criterios para la clasificacion de las quejas y reclamos son:
De acuerdo con la inmediatez de respuesta:
e Urgente: Tramite inmediato (PQRSDF por servicios o situaciones que
pongan en riesgo la vida del paciente. Todas las PQRSDF relacionadas con

medicamentos).

e Prioritaria: La respuesta se trdmite en cinco dias habiles (Cuyo atributo
de calidad afectado sea acceso y/o oportunidad).


mailto:siau@hospitalsanjuanbautista.gov.co
mailto:ventanillaunica@hospitalsanjuanbautista.gov.co
mailto:ventanillaunica@hospitalsanjuanbautista.gov.co
mailto:siau@hospitalsanjuanbautista.gov.co
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e No prioritaria: La respuesta se tramita en un plazono mayor a quince dias
Habiles (Todas las PQRSDF que no son urgentes ni prioritarias — las que no

estén incluidas en las descritas anteriormente). De acuerdo con el atributo de
calidad afectado.

El sistema garantiza de igual forma, la identificacion del atributo de la Calidad
comprometido asi:

CLASIFICACION MOTIVO DE QUEJA
ACCESIBILIDAD
OPORTUNIDAD
SATISFACCION
SEGURIDAD
CONTINUIDAD
HUMANIZACION

OTROS

Segun lo definido y con el fin de dar cumplimiento estricto a los tiempos de
respuesta, se tienen claramente definidos cada uno de los pasos que el usuaro
debe realizar, para poder presentar su quejay/o sugerencia.

En cada paso se determinalos responsables, tiempos y actividades.

Cuadro tiempos de respuestas

PQRSDF CLASIFICACION CON CRITERIO DE RESPUESTA
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CLASIFICACION CON CRITERIO TIEMPO DE RESPUESTA
URGENTE INMEDIATA
PRIORITARIO 5 DIAS
NO PRIORITARIO 15 DIAS

Gestion de Solicitudesy PQRSDF Para el tramite de la solicitud el Profesional de
Atencién al Usuario debe:

e Clasificarsegun el area afectada se define la prioridad.

e Definirlainstancia competente para el tramite de la peticion, queja, reclamo,
denuncia, sugerencia.

e Registrar los datos de la peticion, queja, reclamo, denuncia, sugerencia en
la base de datos, y de ser radicada por ventanilla Gnica se debe entregar al
usuario soporte o constancia del radicado.

e Encuantoalas solicitudes que son remitidas adicionalmente por otros entes
receptores, diferentes al usuario, se registran los nombres de los entes en la
base de datos.

e Indicar al lider o responsable del servicio para consultarlas respuestas o
soluciones pendientes sobre las peticiones, quejas o reclamos radicados en
el aplicativo disponible (Base de datos Excel).

e Confirmarel tramite y la respuesta frente a la solicitud del usuario “Siempre
velar por que la respuesta responda a la necesidad y tiempo del usuario”

e Elaborar respuesta o contestacion sobre el argumento expuesto por el
usuario. En los casos que amerite investigacion, la instancia investigadora
resolvera la queja y suministrara a la Coordinacion de Atencion al Usuario la
informacidn pertinente con sus conclusiones.

e Verificar la pertinencia de las indicaciones presentadas por el responsable,
para dar respuesta definitiva al peticionario y cerrar el caso.

e La respuesta debe ir acompafada de copia de los documentos que, de
acuerdo con las circunstancias, se estimen apropiados para respaldar las
afirmaciones o conclusiones de la queja.
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e Si la respuesta no resuelve de fondo los motivos de la queja, reclamo o
peticion del usuario, solicitar al responsable aclaraciéon o ampliacion de la
respuesta.

e Establecer comunicacion con el usuarioy entregar respuesta al usuario por
los medios formales de comunicacionyradicado. Archivarsoporte de entrega
para asegurar la trazabilidad de cada caso con su respectivo consecutivo.

e Verificar la conformidad conseguida con la respuesta, estableciendo
comunicacién con el usuario, através de los medios disponibles.

e Enviarcopia de la respuesta al ente de control que la haya requerido

Entes de Inspeccion Control y Vigilancia — IVC

Los entes de Control son entidades, personas fisicas o juridicas que pueden
verificar el cumplimiento de las condicionesy requisitos de seguridad establecidos
en los reglamentos para los productos e instalaciones.

Entre los entes de control para las PQRSDF, se tienen:

¢ Procuraduria

e Veeduriasy Asociaciones gremiales

e Contraloria

e Personeria

e Secretarias de Saludy Educacion municipales y Departamentales
e Superintendencia Nacional de Salud

Todas las PQRSDF que ingresen por entes de control deber ser respondidas en los
términos de referencia y prioridad y con el fin de dar cumplimiento estricto a los
tiempos de respuesta.

Seguimiento, monitoreo y gestion a PQRSDF
El seguimiento se realiza a través de la revision de las planillas de radicacién de

PQRSDF, a través de la herramienta IWANA, con el fin de evidenciarque se esté
realizando el proceso de radicacion y respuesta de manera oportuna. También se
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verificaque se haya seleccionado la categoria que se ajusta a la PQRSDFy que la
respuesta sea clara y resuelvalanecesidad del usuario.

Se hace gestidn con las coordinaciones de areas de la institucién, a través de las
profesionales a cargo, como conducto regular. Cuando se evidenciala necesidad
de asesoria y solucion por parte de las coordinaciones de area, se notifica a través
de correo electronico.

Desde la oficinadel SIAU, se realiza acompafiamiento en la solucién de PQRSDF
que por razones de red o fallos especificos de tutela, se deba prestar el servicio .

Se realiza monitoreo especifico a las PQRSDF de SUPERSALUD, descargando la
base de la plataforma para evidenciar el porcentaje de solicitudes cerradas y
abiertas, con el fin de que se realice el cierre correspondientey con los soportes
gue evidencien la prestacién del servicio.

Manejo de Buzones

Se tienen ubicados en los diferentes servicios los buzones, que son visibles para
que sean facilmente ubicados por parte del usuario, con el fin de ofrecer un canal
adicional de comunicaciony recibir sugerencias, felicitaciones, quejas, denuncias,
peticiones los cuales se convierten en oportunidades para mejorar la calidad de los
servicios prestados por la Institucion.

En este proceso los profesionales de atencién al usuario son los encargados de la
recoleccion, clasificacion y registro de lo extraido durante el proceso de apertura.

El desarrollo del proceso de apertura de los buzones cuenta una periodicidad
semanal realizada todos los lunesen las horas de la mafiana, para un total de 4
veces al mes, esta apertura se realiza en acompafiamiento de un integrante de la
asociacion de usuarios del Hospital San Juan Bautista, y de ser semana con lunes
festivo se realiza la apertura el martes, como primer dia habil de la semana.

Se procede a colocar a cada PQRSDF que se sacan de los buzones el respectivo
Sello con lafechade la apertura, para de esta forma tomar como fecha para tramite
de respuesta la fecha de apertura, posterior a la apertura se revisa el contenido de
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cada PQRSDF Yy se clasifica por motivo de queja, tiempo de respuesta, y el servicio
para el cual va dirigido.

Realizar el acta de apertura de buzones, donde se deja evidencia del desarrollo del
proceso, en la cual se describe cuantos buzones hay y en qué servicio estan
instalados, y los PQRSDF depositados en cada uno de ellos, con el respectivo
registro fotografico, de los participantes en la apertura de los buzones, discriminado
en medios de entrada de los PQRSDF, y clasificacion.

Toda solicitud, queja o requerimiento recepcionado a través del buzén de
sugerenciasdebe realizar el tramite de acuerdo procedimientode PQRSDFYy en los
mismos tiempos.

Encuestas de satisfaccion al usuario

Las encuestas de satisfaccion se realizan de manera periodica en la institucion, y
sede alterna con el propdésito de buscar, detectar y resolver situaciones que puedan
afectar la prestacion y monitorear la experiencia en el servicio. La Institucién cuenta
con un mecanismo de recopilacién de la percepcion de los usuarios sobre los
servicios prestados, el cual se encuentra descrito en el MANUAL DE APLICACION
ENCUESTA DE SATISFACCION DE USUARIOS.

ENFOQUE DIFERENCIAL

El principio de enfoque diferencial reconoce que hay poblaciones con
caracteristicas particulares debido a su edad, género, raza, etnia, condicién de
discapacidad y victimas de la violencia, para las cuales el Sistema General de
Seguridad Social en Salud ofrecera especiales garantias y esfuerzos encaminados
a la eliminacién de las situaciones de discriminacién y marginacion. (Articulo 3, Ley
1438 de 2011).

La ESE Hospital reconoce la existencia de grupos poblaciones que por diferentes
condiciones sociales, culturales, econdémicas y de salud requieren una especial
atencion, haciendo énfasis en la igualdad de oportunidades desde la diferencia, la
diversidad y la no discriminacion. Se desarrollan por grupo poblacional asi:
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Personas con discapacidad

La “Convencidn sobre los derechos de las personas con discapacidad”, define a
estas personas como “aquellas que tienen deficiencias fisicas, mentales,
intelectuales o sensoriales a largo plazo que, al interactuar con diversas barreras,
puedan impedir su participacion plenay efectiva en la sociedad, en igualdad de
condiciones con los demas”.

Hay 4 categorias de analisis de la discapacidad desde las deficiencias:

Movilidad/Fisica: Es la dificultad que pueda presentar una persona para
caminar, mantener posiciones del cuerpo o manipular objetos, debido a
deficiencias fisicas permanentes como debilidad muscular, pérdida o
ausencia de alguna parte del cuerpo, alteraciones en las articulacionesola
realizacion de movimientos involuntarios.

Sensorial: Hace referencia a las dificultades que pueda presentar una
persona en los sentidos; se define de acuerdo con las deficiencias en cada
uno de ellos. Asi, la discapacidad auditiva se refiere a la dificultad para
escuchary hablar, mientras que la visual es la dificultad para percibir la luz,
forma, tamafio o color de los objetos y personas.

Mental: Es la deficiencia que pueda presentar una persona para realizar
actividades intelectuales que impliquen aprender, pensar y memorizar
(mental cognitiva) o para relacionarse con las demas personasy el entomo
(mental psicosocial).

Multiple: Es cuando se presentan dos o méas deficiencias de orden fisico,
sensorial, mental, emocional o de comportamiento, que afectan
significativamente la comunicacion, la interaccion social y el aprendizaje.

Consejos para tener en cuenta en la atencion a estas personas:

Siempre brinde un trato respetuoso y diferencial: Permita crear una
sociedad mas inclusiva y brindar un servicio oportuno y adecuado a la
poblacién con discapacidad.

Sea un conocedor: Informese y preparese para ayudar a crear un mundo
mas participativo.
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Pregunte antes de ayudar: El que una persona tenga discapacidad no
significaque no pueda valerse por si misma.

No subestimar o exaltar sin razon: La discapacidad no define la condicién
humana de unapersona. Por lo tanto, estas personas no son mas o menos
gue otras personas.

Tenga en cuenta el lenguaje: Algunas expresiones pueden ser ofensivas
para las personas con discapacidad y atentar contra su dignidad.

Escuche: Escuche siempre a las personas con discapacidad y permita que
expresen sus necesidades. De ser necesario, deles el tiempo que requieran
para hacerlo.

Utilice herramientas: Complemente su atencién a las personas con
discapacidad con el uso de herramientas de comunicacion alternas como
lapiz, papel, imagenes o ejemplos que le permitan comprender mejor sus
requerimientos.

Disposicion: Escuche, explique con calma y de forma sencilla, y evite
comportamientos que puedan hacer sentir incOmoda o maltratada a la
personacon discapacidad.

Victimas

La Ley 1448 de 2011 definid las victimas como “aquellas personas que individual o
colectivamente hayan sufrido un dafio por hechos ocurridos a partir del 1° de enero
de 1985, como consecuencia de infracciones al Derecho Internacional Humanitaro
o de violaciones graves y manifiestas a las normas internacionales de Derechos
Humanos, ocurridas con ocasién del conflicto armado interno”. Estrategias que
facilitan la atencién a victimas:

Siempre tenga en cuenta el contexto y sea empatico. No infiera o suponga
cosas que la victima dijo.

Evite los prejuicios. Por ejemplo, que la sexualidad femenina haya sido
histéricamente discriminada, o que todas las personas afro son pobres, o
gue siuna persona esta bien vestida no es victima o no requiere reparacion.
Genere espacios de dialogo y confianzaen condiciones que garanticen la
confidencialidad de lainformacion que se maneja.
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e Evite el trato en términos de inferioridad o la utilizacion de expresiones que
nieguen lacapacidad de la persona para definirsu proyecto de vida o sus
necesidades.

e Evite la utilizacion de tecnicismos en la explicaciéon de los procedimientosy
servicios.

e Permita que la personase exprese con libertad y tranquilidad.

e Preste atencion al relato y muestre interés. Mantenga el contacto visual.

e Silavictima entraen un estado de crisis emocional, no intente calmarla con
expresiones que minimicen la situaciéon como “no se preocupe” o “todo esta
bien”. Recuérdele que esta en un lugar seguro, en el que puede expresar
sus sentimientos y pensamientos.

e Eltrato haciala victima debe ser siempre respetuoso de su dignidad; todas
nuestras acciones y comportamientos deben estar orientados a su
dignificacion.

e Evitar la victimizacibn secundaria o revictimizacion, derivada de las
relaciones de la victima con entidades.

Poblacion migrante

El Ministerio de Saludy proteccion Social ha solicitado a todas las entidades del
sistema de salud coordinar los servicios para garantizar la atencion de migrantes de
la Republica Bolivariana de Venezuela, especialmente aquellos en situacion de
vulnerabilidad como lo son nifios, adolescentes, mujeres embarazadas y lactantes,
habitantes en calle, persona con discapacidad, adulto mayor y en situacion
migratoria irregular. Estrategias que facilitan la atencién a migrantes:

e Ofrezca un trato respetuoso y cordial igual que a un ciudadano nacional.

e Sea tolerante, respete las ideas y opiniones del migrante, aunque no
coincidan con las propias.

e Evite los discursos, comportamientos y manifestaciones de xenofobia en
contra de la poblacién migrante venezolana.

e Tenga en cuenta que son personas con una culturay estilo de vida muy
diferentes a la nuestra.
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e Adaptar los contenidosy el lenguaje, teniendo en cuentalas caracteristicas
culturales.

e Tengaencuentaque nose pueden garantizar los derechos humanos de las
personas migrantes sin un claro compromiso y sensibilidad por parte de las
autoridades locales y de las organizaciones que desde la sociedad civil
brindan apoyo y soporte a las personas en transito por laregion.

PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD PPSS

Es el proceso de formacion y accion permanente mediante el cual las comunidades
intervienen la realidad organizandose, estableciendo prioridades conforme sus
necesidades, con lafinalidad de mejorar la calidad de viday encontrarbienestar. La
ESE Hospital San Juan Bautista dispone de veedores ciudadanosy unaalianza de
usuarios que esta representada mediante Junta Directiva.

Asociacién de usuarios

Segun el decreto 1757 de 1994 es una agrupacion de afiliados del régimen
contributivo, subsidiado y excepcional del Sistema General de Seguridad Social en
Salud,quetienen derechoa utilizarlos servicios de saludde acuerdo con su sistema
de afiliacion, que velaran porla calidad del servicio y defensa del usuario.

Funciones de las asociaciones de usuarios:

e Asesorar a sus asociados en la eleccion de la EAPB.

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

e Participar en las juntas directivas de las IPS.

e Mantenercanales de comunicacién con los afiliados.

e Proponera las juntas directivas los dias y horarios de atencién al publico.

e Vigilarque las tarifas correspondan a las condiciones socioeconémicas.

e Atenderlas quejas de los usuarios, y proponer medidas.

e Informar a las instancias que corresponda sobre la calidad del servicio
prestado.

e Vigilarlas decisiones que se tomen en las juntas directivas.
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Veedurias ciudadanas

Segunlaley 134 de 2004, ley 850 de 2003 y decreto 780 de 2016 es un Mecanismo
democratico de representacion que le permite a los ciudadanos o a las diferentes
organizaciones comunitarias, ejercer vigilancia sobre la gestion publica, respecto a
las autoridades, administrativas, politicas, judiciales, electorales, legislativas y
organos de control.

Funciones de las veedurias ciudadanas:

e Vigilarlos procesos de planeacion.

e Vigilarque en la asignacion de los presupuestos se prevean prioritariamente
la solucion de necesidades.

e Solicitar a interventores, supervisores, contratistas, ejecutores, los informes,
presupuestos de los programas, contratos o proyectos.

e Comunicarala ciudadania,mediantereuniones,losavancesde los procesos
de control o vigilancia que desarrollen

e Vigilary fiscalizar la ejecucién y calidad técnica de las obras, programas e
inversiones

e Denunciar ante las autoridades competentes los hechos o actuaciones
irregulares.

SERVICIOS QUE PRESTA ESE HOSPITAL SAN JUAN BAUTISTA

El Hospital E.S.E San Juan Bautista es unainstitucion de primery segundo nivel de
complejidad, ofrece servicios especializados que cubren las necesidades de salud
demandadas en la ciudad. Para la atencion integral de los pacientes se cuenta con
personal cientifico altamente calificado y un completo equipo de enfermeras y
auxiliares con experiencia e idoneidad en sus actividades asistenciales. La
infraestructura se adecua a la demanda de servicios, prestando atencién diaria en
las siguientes especialidades:
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Portafolio de servicios

En total la ESE cuenta con 49 servicios habilitados segun la Resolucion 3100 de
2019, de los cuales 41 funcionan en la sede principal y 8 en la segunda sede.

Servicios habilitados por grupo

Sede Segunda

Grupo de Servicios principal | Sede

Consulta Externa 19 5

Quirdrgicos 6 -

Apoyo Diagnésticoy

Complementacion 10 3
Terapéutica

Internacioén 2 -
Atencion Inmediata 4 -

Fuente: elaboracion propia

Se agrega una breve clasificacion de los servicios:

Servicio internacion: adultos (medicina interna, urologia, gastroenterologia,
cirugiay ortopedia) — pediatria y ginecologia - obstetricia.

Servicio urgencias: 24 horas

Cirugia: general — ginecoldgica — oftalmoldgica -pediatrica, ortopedia, cirugia
laparoscopica gastrodigestiva y urologia.

Consulta externa especializada: anestesiologia, cirugia general - cirugia
pediatrica - ginecoldgica - medicina interna — ortopedia, pediatria, oftalmologia —
gastroenterologia, cardiologia, psiquiatriay urologia.
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Consulta externa: medicina general, promocion y prevencion, enfermeria —
psicologia — odontologiay salud oral — optometria, nutricion y dietética.

Apoyo diagndstico y terapéutico: Laboratorio clinicobaja y mediana complejidad,
servicio Transfusional, terapia fisica — respiratoria y rehabilitacion cardiaca,
espirometrias, radiologia e imagenes diagnosticas— ecografia— mamografia — TAC
simple y contrastado, holter y monitoria continua de la presion arterial, biopsias,
citologias y colposcopias, endoscopia vias digestivas, ecocardiogramas.

PROTECCION ESPECIFICAY DETECCION TEMPRANA -PYD
SERVICIO FARMACEUTICO

TRANSPORTE ASISTENCIAL: TABYy TAM
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ANEXOS

PROCEDIMIENTOAPOYO AL USUARIO EN EL TRAMITE DE LAS
AUTORIZACIONES DE ARL POR VIA TELEFONICA O PAGINA WEB.

1. OBJETIVO: Brindarla oportunidad a los usuarios de autorizar servicios que
le permitan garantizar su atencion y obtener sus medicamentos con facilidad.

2. ALCANCE: Recepcionary documentar cuando se requiere, la autorizacion
del procedimiento requeridoya se dé la EPS o ARL de riesgos profesionales.

3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

ACTIVIDADES | RESPONSABLE | DOCUMENTO
AUTORIZACIONES EPS

1) Saludar amablemente. Auxiliar administrativo N/A

2) Solicitarel documento del usuario Documento, orden medica e
y orden médica. historia clinica.

2.1) se envia correo electronico o se
genera llamada a la EPS o ARL
(Compensar,  Suramericana, y
Positiva).

2.2) En caso de que la EPS o ARL | Auxiliar administrativo
no tramite el cddigo de autorizacion,
no se podra general la autorizacion
para el procedimiento requerido.
2.3) Solicitar nombre del asesor que
autoriza y genera.

3) Realizar documento de soporte

que garantiza lo autorizado por la | Auxiliar administrativo Anexo 1

EPS o ARL.

4) Imprimir una copiadel enciso 3.

4.1) Entregar al usuario para que Auxiliar administrativo Documento de soporte

realice el proceso de facturacion.

INSUMOS REQUERIDOS:
Recurso Humano: auxiliar administrativo, usuario

Recursos Fisicos: material de papeleria, equipo de cOmputo, impresora, teléfono
fijo
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PROCEDIMIENTO DE APOYO A LAS ACTIVIDADES DE LA ASOCIACION DE
USUARIOS ASOHOSJUBA.

1. OBJETIVO: Apoyar las actividades de la asociacion de usuarios para velar
por la prestacion, calidad y oportunidad de los servicios, la defensa de los
derechos de los afiliados y el cumplimiento de sus deberes de acuerdo con
las normas establecidas por el Hospital San Juan Bautista.

2. ALCANCE: apoyar a la convocatoria para reuniones y dar respuesta a las
inquietudes que los usuarios tengan por medio de la asociacion.

3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

1) Gestionar actividades que
realice la asociacion.

1.1) Convocar a cada
miembro de la asociacién por
medio de una cartay/ o
WhatsApp.

1.2) Realizar llamado via
telefdnica.

Auxiliar administrativo

Plantilla oficios de convocatoria

2) Organizar la agenda de la
reunion.

2.1) Orden del dia.

2.2) Llamado a listay firma.

2.3) Temas a tratar.

2.4) Proposiciones y varios.

Auxiliar administrativo

Agenda atencién al usuario

3) Elaborar el acta de la
reunidn de la asociacién.
3.1) Incluir evidencia de
registro fotografico.

3.2) Incluir evidencia de
planillas de firmay
asistencia.

Auxiliar administrativo

Plantilla Acta de Reuniones y/o
capacitaciones.

Planilla de asistencia

INSUMOS REQUERIDOS:

Recurso Humano: Auxiliar administrativo, integrantes de la asociacion.
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Recursos Fisicos: Equipo de computo, video beam, impresora, materiales de
papeleria

DOCUMENTOS REFERENCIA DOCUMENTOS RELACIONADOS

Caodigo Titulo

N/A NTCGP-1000/2004 Sistemas de gestion en la calidad.
N/A LEY 100 DEL 93.

N/A DECRERO 1011 de 2006 “Garantia de calidad”.

N/A Decreto 1757 del 94 “Garantia de la calidad”
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PROCEDIMIENTO DIVULGACION DE DERECHOS Y DEBERES

A LOS USUARIOS HSJB.

1. OBJETIVO: Divulgary promocionar los derechos de los usuarios en saludy
de igual manera los deberes que estan obligados a cumplir al ingresar a la

IPS HSJB.

2. ALCANCE: Planeary divulgarlos derechos y deberes a todos los usuarios
del Hospital San Juan BautistaE.S.E.

3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

1) Gestionar actividades de
divulgacion, para los derechos y
deberes de los usuarios de
forma permanente y activa.

1.1)  Organizar flayer vy
publicaciones para la
divulgacién de derechos vy
deberes HSJB.
1.2)Promocionar personalmente
en grupos a cada usuario del
HSJB para la divulgacion de los
derechos y deberes.

Auxiliar administrativo

Ayudas ludicas -educativas de
divulgacion

2) Actualizar flayer e imagenes.

Auxiliar administrativo

Flayer y publicaciones
actualizadas

3) Recopilar evidencias

3.1) Realizar registro fotogréafico
de la divulgacion.

3.2) Aplicar formato de
asistencia.

Auxiliar administrativo

Registro fotogréafico
planillas de asistencia.

4) Informar a los usuarios los
programas institucionales de
promociony prevenciénde la
enfermedad, disponibles de
acuerdo con su caracterizacion.

Auxiliar administrativo

N/A

5) Agradecer porla atencion
prestada.

Auxiliar administrativo

N/A

INSUMOS REQUERIDOS:
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Recurso Humano: Auxiliaradministrativa, usuarios.

Recursos Fisicos: equipo de coOmputo, impresora, materiales de papeleria.

DOCUMENTOS REFERENCIA DOCUMENTOS RELACIONADOS

Caodigo Titulo

N/A NTCGP-1000/2004 Sistemas de gestion en la calidad
N/A LEY 100 DEL 93

N/A DECRETO 1011 DE 2006 “Garantia de calidad”

N/A DECRETO 1757 del 94 “Garantia de la calidad”
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PROCEDIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS, FELICITACIONES (PQRSDF).

1. OBJETIVO: Conocer las distintas inquietudes y manifestaciones de los
grupos de interés con el objetivo de fortalecer el servicio ofrecido y continuar
en el camino haciala excelencia operativa.

2. ALCANCE: Disefiar, aplicar el instrumento de PQRSDF del servicio, tramitar
y solucionarlas sugerencias einconformidades que manifiestan los usuarios.

3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

ACTIVIDADES RESPONSABLE DOCUMENTO
1) Realizar apertura de los Auxiliar administrativo- Acta
buzones, todos los lunes en Coordinadora SIAU

las horas de la mafiana, conel
acompafiamiento de un
integrante de la asociacion de
usuarios del hospital san Juan
Bautista, y de ser semana con
lunes festivo se realiza la
apertura el martes, como
primer dia habil de la semana.

2) Realizar la apertura a cada | Auxiliar administrativo Formato PQRSD
Buzdn de Sugerencia Coordinadora SIAU
(Informacion, Consulta
externa, odontologia,
Urgencias sala de espera,
Urgencias, Hospitalizacion 1
Piso, Hospitalizacion Pediatria
, Hospitalizacion 2 Piso, Sala
de partos, Laboratorio, Sede
Alterna de los respectivos
PQRSD de cada servicio del
hospital en la que se
encuentre el buzén

3.Poner a cada PQRSDF que | Auxiliar administrativo — Formato PQRSDF
se sacan de los buzones el Coordinador SIAU,
respectivo Sello conla fecha
de la apertura.

3.1Posterior a la apertura se
revisa el contenido de cada




(GSPTE
((s '!.4(>\]
» ‘ )
X rri/“(\/

4
< o

PA- GMA-AU-M1

Version: 4

ESENVELN MANUAL DE ATENCION AL USUARIO Y GESTION DE

NIT 890.701.459-4

PQRSDF

Pagina57de 70

PQRSDF y se clasificapor
motivo de queja, tiempo de
respuesta, y el servicio para el
cual va dirigido.

4.Enumerar con un
consecutivo que se ingresa en
la base de datos que se lleva
magnéticamente.

Auxiliar administrativo

Formato PQRSD
Base de Datos

5.Ingresar los datos del
quejoso en la base que se
tiene magnéticamente.

5.1) Numero del consecutivo
segln base magnética

5.2) Fecha de apertura del
buzdn

5.3) fechadel PQRSDF

5.4) Canal Presentacion

5.5) Codigo PQRSDF

5.6) Nombre de entidad

5.7) nombre del peticionario
5.8) Tipo de identificacion
5.9) nUmero de identificacion
5.10) datos del contacto
5.11) nombre del afectado
5.12) Tipo de identificacion
5.13) Numero de identificacion
5.14) Datos del contacto
5.15) Departamento

5.16) Municipio

5.17) Régimen

5.18) Estado del PQRSDF
5.19) Tiempo de respuesta
5.20) Quien recibe

5.21) Destinatario

5.22) Acta N°

5.23) Medio de respuesta
5.24) Fecha de respuesta
5.25) Motivo dela queja -
narrado

5.26) Clasificacién de la queja

Auxiliar administrativo

Documento de Excel — Base de Datos

6.Realizar el acta de apertura
de buzones, donde se deja
evidencia del desarrollo del
proceso, enla cual se
describe cuantos buzones hay
y en gqué servicio estan

Auxiliar administrativo

Acta, documento en Word.
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instalados, con el respectivo
registro fotografico, de los
participantes en la apertura de
los buzones, discriminado en
medios de entrada de los
PQRSDF, y clasificacion.

6.1) Realizar un oficio en
Word, en la cual se remite el
PQRSDF al jefe inmediato de
cada servicio para dar
respuesta, mediante los
descargos, seguimiento y
trazabilidad que se le ha dado.

6.2) Las peticiones
relacionadas con el acceso al
sistema de salud, la gestion
del riesgo en salud, la
articulacién de los servicios
para acceso efectivo, la
garantia de

la calidad en la prestacion de
los servicios de salud, la
representacion del afiliado
ante el prestadory los demas
actores, y la inadecuada
prestacion del servicio de
salud que afecte la
oportunidad, continuidad o
integralidad, presentados
directamente porlos usuarios
ante la entidad responsable o
ante esta

Superintendencia, trasladados
al vigilado, se deben resolver
de fondo en un término
inmediato

a partir de la fechade
radicacién.

6.3) Peticiones generales No
Prioritarias: 15 dias

6.4) Solicitudes de informacién
o Prioritarias: 10 dias

7.Realizar seguimiento
continuo a los PQRSDF para
la pronta respuesta del
quejoso.

Auxiliar administrativo

Documento en Excel, base de datos.
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8) Enviar directamente a la
direcciény/ o correo
electrénico encontrada en el
PQRSDF, cuando se tiene la
respuesta del funcionario del
HSJB, o se llama para obtener
los datos necesarios.

8.1) Sies directamente en el
municipio de chaparral con
mensajero de la IPS.

8.2) Sies en otro municipio se
mandan por correo ya sea
(Servientrega u otro y se pega
el recibo de envia en la queja
interpuesta.

8.3) Sisonandénimas 0 no
dejan datos se publican en las
carteleras que se encuentran
ubicadas en consulta externa
y asistencial desde la fechade
fijacion porun periodo de 10
dias habiles.

8.4) Se realiza una
certificacion expedida por
SIAU, en la cual se evidencia
la publicacion de dicha
respuesta. Dandose por
entendido que no se pudo
hacer entrega personal al
peticionario o afectado ya que
no dejan informacion
necesaria.

8.5 se adjunta soportes
necesarios que evidencien las
llamadas telefonicas
realizadas al quejoso
indicando fechay hora en la
cual se llamé al peticionario o
afectado, el nimero al que
llamo, observacién al
respecto, es decir, siel
teléfono se encontraba
apagado (dejar mensaje en el
buzdén), si contesto una
persona diferente (nombre de
guien contesto, parentesco
con el afiliado y razdn dada), o
si el nUmero es equivocado y
no conocen al afiliado. Es

Auxiliar administrativo

Carta al quejoso y recibido por parte
de este
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importante que la llamada sea
realizada en varias
oportunidades en diferentes
horarios, y de la misma forma
se deje adjunto evidencia
fotografica de fijacion en
cartelera, ademés de imprint
de las llamadas.

8.6) En el caso de entregar la
respuesta a un tercero,
diferente al peticionario o
afectado, éstapersona debe
escribir sunombre completo
de forma clara, firma, numero
de documento de identidad,
parentesco con el peticionario
o afectado y nimero de
teléfono

Si el recibido es del
peticionario o afectado, debe
escribir nombre completo de
forma clara, firma, documento
de identidad y nimero de
teléfono Cuando serealice el
envio o digitalizacion del
recibido, deben enviar o
digitalizar la respuesta
completa, NO se acepta el
envio o digitalizacion solo de
la hoja donde se encuentra el
recibido. De igual manera con
la certificacion de publicacion.
8.7 verificar que los datos del
peticionario y afectado sean
los mismos que se encuentran
en la certificacion de
publicaciény que el nimero
de la peticidn sea la misma.
8.8 Al requerir por medio de
solicitud el envio dela
certificacion o la digitalizacién
de la misma, se debe realizar
junto conla respuesta dada
porel area y el impr-pant
telefénica mencionada.

9) Guardar en archivo de
manera fisicatodos
los PQRSDF.

Auxiliar administrativo

PQRSD impreso- Archivo
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10) Realizar el informe Coordinador SIAU Plantilla de elaboracién de Informes
respectivo de PQRSDF
PQRSDF de forma Correo electrénico y documento en
mensual entre los 5 fisico.

11)

primeros dias de cada
mes.

Enviar informes
mensuales
coordinacién médica,
calidad, control interno
y oficina de gerencia.

INSUMOS REQUERIDOS:

Recurso Humano: auxiliares administrativos
Recursos Fisicos: material de papeleria, equipo de computo, impresora

DOCUMENTOS REFERENCIA DOCUMENTOS RELACIONADOS

Caodigo Titulo

N/A NTCGP-1000/2004 Sistemas de gestiobn en la calidad

N/A Ley 100del 93

N/A Decreto 1011 de 2006 “Garantia de calidad”

N/A Decreto 1757 del 94 “Garantia de la calidad”

N/A formato de quejas, peticiones, sugerencia, reclamos, denunciasy

o felicitaciones
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PROCEDIMIENTOAPOYO AL USUARIO EN EL TRAMITE DE RESULTADOS
DE LABORATORIO CLINICO

1. OBJETIVO: contribuir al diagnéstico y prevencion de enfermedades, asi
como en el tratamiento y seguimiento de pacientes, en el control
epidemiolégico y en la salud publica, por medio de la entrega oportuna de
resultados de laboratorios a los usuarios del Hospital San Juan Bautista
E.S.E.

2. ALCANCE: Aplica para todos los usuarios que solicitan entrega oportuna
de laboratorios clinicos.

3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

ACTIVIDADES | RESPONSABLE | DOCUMENTO
ACTIVIDADES DE PREPARACION

1) Saludar amablemente. Auxiliar administrativo N/A

2) Preguntar qué servicio Auxiliar administrativo N/A

requiere el usuario.

3) Ingresar a la pagina Auxiliar administrativo Software Hosvital
Hosvital.

3.1) Digitar usuario y

contrasena.

3.2) Seleccionar gestién

asistencial.

3.3) Seleccionar resumen de
historia clinica.

3.4) Digitar en la casilla, el
numero del documento del
usuario.

3.5) Seleccionar el tipo de
documento (RC. TI. CC,
otros) e ingresar.

4) Seleccionar en la ventana | Auxiliar administrativo Software Hosvital
gue se genera, la opcion
resultados.

4.1) Seleccionar dentro de
los tipos de exdmenes
(laboratorio).

4.2) Solicitar al usuario la
fecha de la toma del examen
e ingresarla en la casilla que
corresponde.

4.3) Ingresar igualmente la
fecha del dia que reclaman
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los laboratorios en la casilla
que corresponde.
5) Sino se encuentran los Auxiliar administrativo N/A

reportes de laboratorio, sele
informa al usuario el tiempo
que se tardan.

6) Imprimir y entregar.

Auxiliar administrativo

Reportes de laboratorio impresos.

INSUMOS REQUERIDOS:

Recurso Humano: auxiliar administrativo, usuario.

Recursos Fisicos: material de papeleria, equipo de computo, impresora.

DOCUMENTOS REFERENCIA DOCUMENTOS RELACIONADOS

Caodigo Titulo

N/A NTCGP-1000/2004SISTEMAS DE GESTION EN LA CALIDAD
N/A LEY 100 DEL 93

N/A DECRETO 1011 DE 2006 “GARANTIA DE CALIDAD”

N/A DECRETO 1757 DEL 94 “GARANTIA DE LA CALIDAD”
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PROCEDIMIENTOAPOYO AL USUARIO EN EL TRAMITE DE RESULTADOS

DE BIOPSIAS

1. OBJETIVO: contribuir al diagnéstico y prevencion de enfermedades, asi
como en el tratamiento y seguimiento de pacientes, en el control
epidemiolégico y en la salud publica, por medio de la entrega oportuna de
resultados de biopsias a los usuarios del Hospital San Juan BautistaE.S.E.

2. ALCANCE: Aplica para todos los usuarios que solicitan entrega oportuna
de resultados de biopsias.

3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

ACTIVIDADES | RESPONSABLE | DOCUMENTO
ACTIVIDADES DE PREPARACION

1) Saludar amablemente. Auxiliar administrativo N/A

2) Preguntar qué servicio Auxiliar administrativo N/A

requiere el usuario.

3) Ingresar a la pagina Auxiliar administrativo Pagina

colocan.

3.1) Digitar usuario y
contrasena.

3.2) Seleccionar
identificaciéon NIT,
contrasefia y empresa.
3.3) Digitar en la casilla, el
nimero del documento del
usuario.

3.5) Seleccionar el tipo de
documento (RC. TI. CC,
otros) e ingresar.

https://resultados.labcolcan.com/login.a
spx

4) Seleccionar en la ventana
gue se genera, la opcién
resultados.

4.1) Solicitar al usuario la
fecha de la toma del examen
e ingresarla en la casilla que
corresponde.

Auxiliar administrativo

Pagina
https://resultados.labcolcan.com/login.a
Spx

5) Sino se encuentran los
reportes de la biopsia, se le
informa al usuario el tiempo
que se tardan.

Auxiliar administrativo

N/A

6) Imprimir y entregar.

Auxiliar administrativo

Reportes de la biopsia impresos.
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INSUMOS REQUERIDOS:

Recurso Humano: auxiliar administrativo, usuario.

Recursos Fisicos: material de papeleria, equipo de cémputo, impresora.
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PROCEDIMIENTOAPLICACION DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

1.

OBJETIVO: Conocerla opinion eimpresiones, cualitativasy cuantitativas, de
nuestros usuarios, también nos permite analizar otros aspectos como su
experiencia del servicio, y establecer los lineamientos para obtener espacios
de participacion ciudadana, que permitan obtener una mejor calidad de los
servicios basados en las opiniones de nuestros usuarios mediante encuetas

de satisfaccion.

Conocer el nivel de satisfaccion y percepcion de los usuarios, respecto a los
servicios que ofrece la ESE, con el fin de identificar oportunidades de mejora que
conduzcan al desarrollo de acciones que permitan materializar nuestra vision.

2. ALCANCE: Se aplicaalacomunidaden generaly a los usuariosdel Hospital
San Juan Bautista E.S.E de los diferentes servicios (Rayos X, Vacunacion,
Farmacia, Facturacion, optometria, medicina General, Odontologia,
Entrevista, Laboratorio, Urologia, Cardiologia, Gastroenterologia, Urgencias,
Hospitalizacion 1° Piso, Hospitalizacion 2° piso, Pediatria, Cirugia)

Recepcionar, tabular y documentar las satisfacciones e insatisfacciones que

manifiestan los usuarios.

3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

1). realizar la
correspondiente formula,
para de esta forma
obtenerla cantidad de
muestra requerida por
servicio.

1.1 Realizar entrega de
formatos segln muestra
la cantidad de
encuestas porcada
servicio (Rayos X,
Vacunacién, Farmacia,
Facturacion, optometria,
medicina General,
Odontologia, Entrevista,

Auxiliar administrativa

Formula Adjunto — Archivo Excel
Formato de Encuestas
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Laboratorio, Urologia,
Cardiologia,
Gastroenterologia,
Urgencias,
Hospitalizacién 1° Piso,
Hospitalizacién 2° piso,
Pediatria, Cirugia) del
Hospital San Juan
Bautista.

1.2 Realizar a los usuarios
del HSJB, seguln
muestra representativa
para el mes la encuesta
de satisfaccionenel
servicio de consulta
externa y/ o
hospitalizacién, al cual
el paciente accedi6.

2) Recopilar y tabular las
encuestas de cada uno de
los servicios.

2.1) Contar el totalde
encuestas aplicadas por
servicio nUmero que
siempre debera ser el valor
mediante la formula
aplicada de forma mensual.
2.2) Se realiza la sumatoria
correspondiente al item 1,
de Muy Bueno y Bueno.
2.3) Se realiza la sumatoria
de los Muy Buenos y
Buenos del item 1.

2.4) Posterior se multiplica
el valor del item 4.3, x 100 y
se divide por el valor total
del item 1, es decir del total
de las encuestas del mes.
2.5) De esta forma se logra
el porcentaje de la
satisfaccion global mensual

Coordinador SIAU

Archivo de consolidado en Excel
Actualizado.

3.Tabular el tem 2. ¢Cémo
clasifica su experiencia en
el servicio respecto a: la
privacidad?

Coordinador SIAU

Plantilla consolidado Excel encuestas
de satisfaccion




PA- GMA-AU-M1

Version: 4

NIT 890.701.459-4

MANUAL DE ATENCION AL USUARIO Y GESTION DE

PQRSDF

Pagina68de 70

4.Tabular el item 2.1.

¢ Cémo clasifica su
experiencia en el servicio
respecto a: Comodidad para
acompafantes?

5.Tabular el item 2.2.

¢ Cémo clasifica su
experiencia en el servicio
respecto a: ¢Procesos
Administrativos?

6.Tabular el item 2.3.

¢ Cémo clasifica su
experiencia en el servicio
respecto a: Trato
humanizado?

Indicadores que miden la
adherencia de la politicade
humanizacion institucional.

7. Documentar el informe
mensual y trimestral.

8. Archivar en CD la
informacién correspondiente
a cada mes.

9.Enviar via electrénica el
respectivo informe mensual
a calidad, coordinacion
médica, gerencia,
estadistica, control interno.

Coordinador SIAU

Planilla de Informe de Encuestas de
satisfaccion.

INSUMOS REQUERIDOS:

Recurso Humano: Auxiliar administrativo, usuario.

Recursos Fisicos: Material de papeleria, equipo de computo, impresora.

DOCUMENTOS REFERENCIA DOCUMENTOS RELACIONADOS

Caédigo Titulo

N/A NTCGP-1000/2004SISTEMAS DE GESTION EN LA CALIDAD
N/A LEY 100 DEL 93

N/A DECRETO 1011 DE 2006 “GARANTIA DE CALIDAD”

N/A DECRETO 1757 DEL 94 “GARANTIA DE LA CALIDAD”
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BITACORA DE ACTUALIZACION

Versioén

Fecha Aprobacién

Iltem modificado

Motivo

Realizado por

01

30/06/2006

Todos

Aprobacioén inicial

Directorde
Calidad

02

28/04/2015

Item 3

Actualizacion

Coordinador
de Calidad

03

16/05/2018

Todos

Ajuste general

Auxiliar
administrativo,
Pasante
Universidad de
Ibagué.

04

29/04/2022

Todos

Actualizacion

Coordinadora
SIAU
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