[H]@SE’)UTAIL
San RCIfCIEl E.S.E

Dolor - Tolima

Unidos por la efectividad y humanizacion en la atencio salud

MANUAL DE
ATENCION AL
USUARIO

INFORMACION AL USUARIO SOGCS

HOSPITAL SAN RAFAEL E.S.E.
Dolores - Tolim




T HOSPITAL )
S San Rafasl £.5.E MANUAL DE ATENCION AL
Unidos por la efectividad y humanizacién en la atencion en salud U S UA R | O
NIT. 890-700-568-4
VERSION: 04 CODIGO: MN-IU-02 | FECHA: 07-04-2022 | PAGINA: 1 DE 80
INTRODUCCION

La Carta Politica colombiana define la Participacion Social como un principio
fundamental y un derecho ciudadano, desarrollado por leyes relativas a la
seguridad social y a obtener una calidad de vida acorde con la dignidad humana.
De otra parte, en desarrollo de la Constitucién, /a Ley 100 de 1993 reglamenta el
Sistema General de Seguridad Social y adopta, entre otros, la integralidad como
uno de sus principios, y la define como la cobertura de todas las contingencias que
afectan la salud, la capacidad econémica y en general las condiciones de vida de la

poblacién.

La normatividad legal vigente obliga a las instituciones, como lo es el Hospital San
Rafaél de Dolores (Tolima), a establecer un servicio de atencién a los usuarios, de
recepcién de quejas y reclamos, mecanismos para evaluar el nivel de satisfaccién de
los beneficiarios, formular un plan de garantia de la calidad de los servicios,
garantizar la seguridad de los usuarios y abrir y promover espacios de participaciéon
social a través, por ejemplo, de la creacidn de asociaciones de usuarios y la
participacién de la comunidad en las juntas directivas del Hospital San Rafaél de
Dolores (Tolima) como ES.E. y en los consejos e instancias territoriales de

planeacioén.
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MARCO LEGAL

Articulo 49 de la Constitucién Politica dispone que los servicios de salud se

organicen en forma descentralizada por niveles de atencidén y con participacién de

la comunidad.

Articulo 2 y 38 sefiala como fines del estado la participacién ciudadana.

La Constitucién Politica establece, en su articulo 23, el derecho de peticién.
Concordante con lo dispuesto en los articulos 5 y subsiguientes del Cdodigo
Contencioso Administrativo, entonces, la Superintendencia Nacional de Salud

clasifica el derecho de peticién en:

v" Reclamo, Queja, consulta, informacién y manifestacion.

Ley 100 de 1993. Es fundamento y principio del SGSSS la participacién social.

Decreto 780 de 2006, Articulos 2.10.1.1.1 vy siguientes, Anteriormente Decreto 1757

de 1994: establece las formas de participacién en salud y la define como la
interaccién de los usuarios con los servidores publicos y privados, con el fin de
ejercer sus deberes y derechos en salud, para la gestién, evaluacién y mejoramiento

en la prestacién del servicio publico de salud.

La participacién social comprende:
v' Participacién ciudadana:

Servicio de atencién a los usuarios. (IPS)

Sistema de atencién e informacién a la comunidad (DLS — DTS)
v’ Participacién comunitaria:

Comités de Participacién comunitaria.
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Asociaciones de usuarios.
Comité de ética hospitalaria.

Ley 100 de 1993, ley 1122 de 2007, establece pardmetros para la participacion

social

Corresponde a la SUPERSALUD vigilar que esto se cumpla. CIRCULAR UNICA
Titulo VII

De igual forma, segin el numeral 9 del articulo 4° del Decreto 1018 de 2007,
promover la participacién ciudadana y establecer los mecanismos de rendicién de

cuentasala comunidad.

CIRCULAR UNICA DE SUPERSALUD TITULO VII PROTECCION AL USUARIO Y
PARTICIPACION CIUDADANA

Establece instrucciones que deben cumplir los vigilados para propender por la

proteccién de los derechos de los usuarios:

1. TRATO DIGNO A LOS USUARIOS: “Es obligacion de todos los funcionarios y/o

trabajadores de las entidades vigiladas que manejan los tramites administrativos y/o
asistenciales del Plan de Salud, ofrecer un trato digno a los usuarios que acudan a

solicitar servicios ante la respectiva entidad vigilada.”

2. ATENCION AL USUARIO: “Es deber de todas las entidades brindar atencidn

integral al usuario de la salud y ésta, debe entenderse como un proceso integral en
el que es requisito fundamental adoptar procedimientos, mecanismos, medios,
instrumentos y canales para que esa atencién cumpla con los principios de

objetividad y buen trato”.

Por lo anterior se debe contar con:
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2.1. Oficina de atencién al usuario
2.2. Tramite de peticiones
2.3. Atencidn telefénica

2.4 Red interactiva

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO: Todas las Entidades Administradoras de

Planes de Beneficios de Salud (EAPB) y prestadoras del servicio de salud, deben

tener una oficina de atencién al usuario de manera personalizada, ubicada en sitio
de facil acceso y dotada de las herramientas logisticas y tecnoldgicas necesarias para
su normal funcionamiento. Su horario de atencién deberd ser acorde a las
necesidades de los usuarios, y dichas oficinas deben contar con una linea gratuita

nacional 018000 las veinticuatro (24) horas de los siete (7) dias de la semana.

Ley 1171 de 2007: MAYORES — DISCAPACITADOS las entidades deberdn tener una

ventanilla preferencial para la atencién de las personas mayores de 62 afos.

Asimismo, se deben adoptar medidas especiales para la atencién de personas

discapacitadas.

DECRETO 19 DE 2012: Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar

regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracién

Publica, establece:

ARTICULO 12. PRESENTACION DE SOLICITUDES, QUEJAS O RECLAMOS POR
PARTE DE LOS NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES. Los nifios, nifias y adolescentes

podran presentar directamente solicitudes, quejas o reclamos en asuntos que se
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relacionen con su interés superior, su bienestar personal y su proteccién especial, las

cuales tendrén prelacién en el turno sobre cualquier otra.

ARTICULO 13. ATENCION ESPECIAL A INFANTES, MUJERES GESTANTES,
PERSONAS EN SITUACION DE DISCAPACIDAD, ADULTOS MAYORES Y
VETERANOS DE LA FUERZA PUBLICA. Todas las entidades del Estado o
particulares que cumplan funciones administrativas, para efectos de sus actividades
de atencién al publico, establecerdn mecanismos de atencién preferencial a infantes,
personas con algin tipo de discapacidad, mujeres gestantes, adulto mayor vy

veterano de la Fuerza Publica.

ARTICULO 14. PRESENTACION DE SOLICITUDES, QUEJAS, RECOMENDACIONES
O RECLAMOS FUERA DE LA SEDE DE LA ENTIDAD. Los interesados que residan en
una ciudad diferente a la de la sede de la entidad u organismo al que se dirigen,
pueden presentar sus solicitudes, quejas, recomendaciones o reclamaciones a través
de medios electrénicos, de sus dependencias regionales o seccionales, Si ellas no
existieren, deberdn hacerlo a través de aquellas en quienes deleguen en aplicacién
del articulo 9 de la Ley 489 de 1998, o a través de convenios que se suscriban para
el efecto, En todo caso, los respectivos escritos deberén ser remitidos a la autoridad

correspondiente dentro de las 24 horas siguientes.

LEY 1755 DE 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de

Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo

Contencioso Administrativo.

Articulo 13. Objeto y modalidades del derecho de peticion ante autoridades. Toda

persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los
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términos sefialados en este c6digo, por motivos de interés general o particular, y a

obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la misma.

Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio
del derecho de peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucidn Politica, sin
que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar:
el reconocimiento de un derecho, la intervencién de una entidad o funcionario, la
resoluciébn de una situacién juridica, la prestacion de un servicio, requerir
informacién, consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular

consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

El ejercicio del derecho de peticién es gratuito y puede realizarse sin necesidad de
representacion a través de abogado, o de persona mayor cuando se trate de

menores en relacidn con las entidades dedicadas a su proteccién o formacién.

Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo
norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticiéon deberé
resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcién. Estara sometida a

término especial la resolucidn de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacién deberén resolverse dentro de los
diez (10) dias siguientes a su recepcién. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al
peticionario, se entenderd, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud
ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracién ya no podré negar la
entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se

entregaradn dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. lLas peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacién con las materias a su cargo deberédn resolverse dentro de los treinta (30)

dias siguientes a su recepcion.
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Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los
plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado,
antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la
demora y sefalando a la vez el plazo razonable en que se resolverd o daré

respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

Articulo 15. Presentacion y radicacion de peticiones. Las peticiones podrén
presentarse verbalmente y deberd quedar constancia de esta, o por escrito, y a
través de cualquier medio idéneo para la comunicacién o transferencia de datos.

Los recursos se presentardn conforme a las normas especiales de este cédigo.

Articulo 22. Organizacion para el tramite interno y decision de las peticiones. Las
autoridades reglamentardn la tramitacion interna de las peticiones que les
corresponda resolver, y la manera de atender las quejas para garantizar el buen

funcionamiento de los servicios a su cargo.

RESOLUCION 2063 DEL 9 DE JUNIO DE 2017. Por la cual se adopta la Politica de

Participacién Social en Salud.

La PPSS busca dar respuesta a las problematicas, necesidades, dificultades,
oportunidades, limitaciones y debilidades que afectan la Participacién Social en
Salud, en la perspectiva de dar cumplimiento al marco legal vigente y, por ende, a
la realizacién del derecho humano de la participacién que se encuentra vinculado
bajo una légica de interdependencia con el derecho a la salud (Articulo 12 de la Ley
1751 de 2015, Estatutaria en Salud, Capitulo Il, que retoma en buena medida la
observacién general 14 de 2000, y articulo 136 de la Ley 1438 de 2011).

Los Principios orientadores de la PPSS son:
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1.

7.

8.

Enfoque de derechos

. Territorialidad

. Diversidad

Solidaridad
Autonomia
Equidad
Transparencia

Corresponsabilidad

La Politica parte del reconocimiento de la participacién como derecho fundamental

vinculado a otro derecho fundamental como lo es la salud. En tal sentido el estado

es garante de estos y la ciudadania tiene el derecho y el deber de co-construir la

salud. La politica sienta las bases para el cumplimiento del derecho a la

participacién en el marco de la Ley 1438 de 2011 y la Ley Estatutaria en Salud (Ley

1751 de 2015) y cobija a todo el territorio nacional y a todos los integrantes del

Sistema de Salud.

EJES ESTRATEGICOS Y LINEAS DE ACCION:

> Fortalecimiento Institucional

» Impulso a la cultura de la Salud

> Control Social en Salud

» Gestidn y garantia en Salud con participacion en el proceso de decision.
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CIRCULAR EXTERNA No 008 de 14 de septiembre de 2018. De la Supersalud. Por

la cual se hacen, adiciones, modificaciones y eliminaciones a la Circular 47 de 2007.
CIRCULAR EXTERNA N° 002 DE 2020

Modifiquese el numeral 1, del capitulo segundo, del titulo VII de la Circular Unica

PARTICIPACION CIUDADANA. El nuevo texto es el siguiente:
Alianza o Asociacién de Usuarios:

Las EAPB e IPS, deberdn adelantar las acciones necesarias para promover vy
fortalecer el ejercicio de la participacién social acorde con la normatividad vigente.
Por lo cual, deberdn garantizar a sus usuarios la materializacién del derecho a

conformar la asociacién de sus usuarios.
La convocatoria debe realizarse teniendo en cuenta al menos los siguientes aspectos:

Las EAPB e IPS publicas, deben realizarla por todos los canales de comunicacién y
atencién al usuario con que cuenta la entidad y, adicionalmente, por un medio
masivo de comunicacién en la jurisdiccién correspondiente. Las IPS privadas, deben
realizarla por todos los todos los canales de comunicacién y atencién al usuario con
que cuente. La convocatoria deberd publicarse al menos tres (3) veces durante los

dos (2) meses anteriores la fecha de la realizacién de la asamblea.

Las EAPB e IPS, deberan reportar de manera obligatoria a través del archivo tipo
GTO004 Alianza o Asociacion de Usuarios, en el sistema de recepcién, validacion y
cargue - NRVCC, la informacién sobre la conformacién de dichas asociaciones, la
cual deberéd permanecer completa y actualizada cada vez que se presente una

novedad.

CARRERA 6 N° 9 —02 Celular 317 5173293 — Dolores Tolima
E-mail: institucional@hospitalsanrafaeldolores.gov.co



mailto:institucional@hospitalsanrafaeldolores.gov.co

S To HOSPITAL ,
San Rafaél E-S.E MANUAL DE ATENCION AL
Unidos por la efectividad y humanizacién en la atencion en salud U S UA R | O
NIT. 890-700-568-4
VERSION: 04 CODIGO: MN-IU-02 | FECHA: 07-04-2022 | PAGINA: 10 DE 80

% SERVICIOS DE ATENCION SOCIAL AL USUARIO

La atencién social al usuario es el grupo de procesos que tiene como comun
denominador satisfacer necesidades individuales, familiares, sociales y comunitarias,
y las necesidades de la E.S.E. en cuanto a participacién social y comunicacién,

agregando valor a la atencién clinica suministrada.

Debe entender la multidimensionalidad de los usuarios y responder a sus

expectativas.

La persona que llega a la institucién siente que su integridad fisica estd en estado de

debilidad ante el prestador: es un enfermo que requiere atencién a su estado.

Al mismo tiempo, el usuario es una persona humana que merece un trato digno,
respeto, adecuadas condiciones locativas, y en general todos los elementos que
dignifiquen la condicién de persona.

El usuario es un ciudadano cargado de derechos y deberes tanto por su condicién
de tal, como por ser beneficiario de un paquete de servicios de acuerdo con su

afiliacion al Sistema General de Seguridad Social en Salud.

El Hospital San Rafael de Dolores (Tolima) no debe perder de vista que quien se
acerca a demandar servicios en la institucién es un usuario que, para todos los
efectos, dentro del proceso de venta de servicios, debe ser tratado como un cliente,
al que se le debe brindar la mejor atencién con el fin de que su satisfaccién redunde

en beneficio de la empresa.

Los servicios de atencidn social a los usuarios se clasifican en:
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Proceso mediante el cual se dan a conocer aspectos relacionados con los servicios
que la institucién brinda, su calidad, ventajas y condiciones, para satisfacer
necesidades de informacion de los usuarios, con las cuales pueda hacer un mejor
uso de los servicios y formarse criterios acerca de su calidad.

Modificaciones en los servicios, capacidad instalada, horarios de atencidn, etc.

Esta informacién se brindard mediante publicaciones en:
Carteleras.
Folletos

Publicaciones en Pagina WEB y redes sociales

En caso de novedades en el REPS, horarios de atencién, modificaciones en el acceso
a los servicios, se notificaré a las EAPB mediante correo electrénico, para que estas a

su vez informen a los usuarios.
EDUCACION A USUARIOS:

Se realizard educacién a usuarios sobre temas de interés general como deberes y
derechos, principales causas de morbilidad, eventos de interés en salud publica,
seguridad del paciente, manejo de residuos hospitalarios.
Esto se realizara:

1. De forma Individual o personalizada en la consulta

2. Grupal a través de capacitaciones contempladas en

e PIC: Plan de intervenciones colectivas

e Capacitaciones a usuarios en Sala de espera
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Capacitaciones a comité ética y alianza de usuarios.

Se realizardn de forma virtual, presencial, mediante videos publicados en redes

sociales, pagina web, sala de espera, folletos, charlas.

Para lo cual anualmente se elaborard cronograma.

Conjunto de subprocesos que buscan apoyar a los usuarios a afrontar incidentes

sociales determinados por sus condiciones socioeconémica, cultural, familiar, etc.,

relacionados con la enfermedad. Entre estos se encuentran: Maltrato infantil,

violencia intrafamiliar, marginalidad, exclusién social, etc.

Los subprocesos que involucra son:

1.

0 © N O U oA WD

Identificar usuarios N.N.

Ubicar e informar a familiares.

Ubicar alojamiento.

Promover proteccién social.

Fomentar rehabilitacién social.

Apoyar y respetar practica religiosa singular.
Conseguir elementos requeridos.

Promover aseguramiento del usuario en el SGSSS.

Preservar patrones culturales.

10. Proveer actividades recreativas.

CARRERA 6 N° 9 —02 Celular 317 5173293 — Dolores Tolima
E-mail: institucional@hospitalsanrafaeldolores.gov.co



mailto:institucional@hospitalsanrafaeldolores.gov.co

HOSPITAL .
S ?;3,?0'}?@?[,5,55 MANUAL DE ATENCION AL
Unidos por la efectividad y humanizacién salud USUAR'O
NIT. 890-700-568-4
VERSION: 04 CODIGO: MN-IU-02 | FECHA: 07-04-2022 | PAGINA: 13 DE 80

v’ Para conocer las causas de insatisfaccion de los usuarios.

v" Realimentar los procesos asistenciales y administrativos del Hospital San
Rafaél de Dolores (Tolima).

v’ Establecer programas de mejoramiento.

v" Ofrecer a los usuarios respuestas a sus reclamos.

Para que los directivos y trabajadores conozcan las necesidades, las expectativas, la
percepcién de los usuarios sobre la calidad de los servicios y generar programas de

mejoramiento.

GENERAR ESPACIOS DE PARTICIPACION SOCIAL EN EL SECTOR SALUD, DESDE
LA PERSPECTIVA DEL PRESTADOR DE SERVICIOS L.P.S.

Es el proceso mediante el cual se incentivan y facilitan los mecanismos de
participacién social de los usuarios, en los hospitales E.S.E., con miras a ocupar los
espacios reglamentados por la legislacién vigente;

v' Alianza de usuarios.

v" Juntas directivas.

v Comités de Etica Médica.

Conjunto de actividades orientadas a educar, informar, orientar y transformar las

relaciones y las practicas sociales sobre la oferta de servicios, con el objeto de hacer
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un buen uso de ellos, racionalizar la demanda y asegurar la disponibilidad en la

oferta.

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

cancelacién del valor de las cuotas de recuperacion de los usuarios sin capacidad de

pago.

e (Qué informacién se suministra a los usuarios?

Relativas a la prestacion:
v Atencién reglamentada en el plan de beneficios.
Servicios, horarios y ventajas ofrecidas en la institucién.
Linea 24 horas de atencidn al usuario.
Condiciones y/o requisitos exigidos para la prestacién de los servicios.
Nombre y méritos de los profesionales que prestan servicios en la institucién.

Programas de promocién de la salud y prevencién de la enfermedad.

NS N N N NN

Derecho a ser informado en un lenguaje comprensible, sobre su condiciéon de
salud: Compromiso de &érganos blandos, diagndsticos, factores de riesgo,
investigaciones, planes de manejo integral, riesgo-beneficio de los
procedimientos, complicaciones, evolucién,

prondstico, efectos secundarios, incapacidades, secuelas, prevencién, costos.
v' Consentimiento informado, desistimiento y renuncia a la atencién.

v" Instrucciones sobre procedimientos diagndsticos o terapéuticos.
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Relativas a los deberes y derechos:

v Deber de cuidar y proteger la Institucion.

v" Organismos y formas de participacién social en salud.

v Participacion de los usuarios en la toma de decisiones, en la vigilancia y
control de la gestion, prestacién, calidad y servicio.

v" Oportunidad de expresar sus percepciones sobre el servicio.

v Organizacién y funcionamiento del Sistema general de seguridad social en
salud.

v" Conformacién de asociacién de usuarios.

v' Constitucién de la red de servicios y funcionamiento de los sistemas de
referencia y contrarreferencia.

v" Quejas, reclamos y sugerencias.

v Deberes de los usuarios para con su salud, y la de la comunidad.

Por mandato legal vigente toda institucién del Estado debe contar con una

dependencia encargada de recibir y tramitar las quejas, reclamos y sugerencias de
los usuarios.

El manejo integral del proceso permite manifestar la alta valoracién y respecto que
el Hospital San Rafaél de Dolores (Tolima) tiene por el usuario y la importancia de

su opinién para el mejoramiento de la calidad de los servicios de la empresa.

e (Por qué y para qué tramitar las quejas y reclamos de los usuarios sobre el

servicio?
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Mediante este trdmite, se busca conocer las causas y resolver los problemas que han

generado una sensaciéon de insatisfaccién o un dafo.

(Para qué?

v Dar una respuesta que satisfaga.

v Disponer de un mecanismo de identificacién de posibles problemas en la
prestacion del servicio y realimentar la ejecucion de los diferentes procesos y
procedimientos de la empresa.

v' Establecer estrategias de mejoramiento que permitan, corrijan y/o minimicen
los efectos de inconvenientes sin solucién inmediata.

v El conocimiento y trdmite de las quejas y reclamos puede evitar posibles
complicaciones por demandas de tipo judicial, o soportar la defensa de la

empresa.

EN EL HOSPITAL SAN RAFAEL DE DOLORES (Tolima)

Gerencia. Las quejas graves, las que provienen de las autoridades del Estado y los

organismos de vigilancia y control del Estado y del sector salud.

Control Interno Disciplinario. Las que requieren investigacién disciplinaria por
violacién del reglamento interno de trabajo, contrato de trabajo, reglamento de
prestacion de servicios, manual de procesos y procedimientos técnico-

administrativos y/o técnico-cientificos.

Oficina de Atencién al Usuario. Quejas de los usuarios presentadas por procesos y

procedimientos técnico-administrativos y/o técnico-cientificos, problemas en la
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relacién prestador-usuario, y demds factores relacionados con el cumplimiento de

los requisitos esenciales.

DEFINICIONES

PETICION: Mediante la cual una persona por motivos de interés general o
particular solicita la intervencién de la entidad para la resolucién de una situacién,
la prestacién de un servicio, la informacién o requerimiento de copia de

documentos, entre otros.

QUEJA: Manifestacién de una persona, a través de la cual expresa inconformidad

con el actuar de un funcionario de la entidad.

RECIAMO: A través del cual los usuarios del Sistema General de Seguridad Social en
Salud dan a conocer su insatisfaccidon con la prestacién del servicio de salud por
parte de un actor del Sistema de Salud o solicita el reconocimiento del derecho

fundamental a la salud.

POR CON RIESGO DE VIDA: Aquellas que involucran una situacién que representa

riesgo inminente para la vida o la integridad de las personas.

DENUNCIA: Manifestacién mediante la cual se ponen en conocimiento del
Hospital San Rafaél conductas posiblemente irregulares por parte de sus
funcionarios, relacionadas con extralimitacién de funciones, toma de decisiones
prohibidas en el ejercicio de su cargo o el interés directo en una decisién tomada.

Incluye actos de corrupcién.

SUGERENCIA: Es la proposicién, insinuacion, indicacién explicacién para adecuar o

mejorar un proceso cuyo objeto es la prestacién de un servicio.
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SEGUIMIENTO: Es la actividad que se realiza a fin de garantizar que los derechos

de peticién, quejas y reclamos sea respondida, atendida y/o resuelta dentro del

término legal.

e (lasificacion de las quejas y reclamos.

De acuerdo con diferentes criterios.

POR LA CAUSA GENERADORA DE LA QUEJA EN:

Aseguramiento: Las quejas relacionadas con el aseguramiento de la poblacién a los
diferentes regimenes.

Administracion De Los Recursos: Quejas en relacién con los recursos disponibles del
Sistema General de Seguridad Social en Salud, Red de Servicios, recursos financieros,
cumplimiento de los planes de beneficiarios.

Prestacién de Servicios: Quejas relacionadas con:

La prestaciéon de los servicios de atencién clinica, administrativa y social en salud.

Generadas por:

Recursos Humano: Etica, competencias, idoneidad profesional y suficiencia del

recurso.

Procesos Y Procedimientos Técnico-Administrativos y Técnico-Cientificos:
Informacién, suficiencia, disponibilidad, accesibilidad, continuidad, oportunidad,

integralidad y racionalidad técnico-cientifica.
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Infraestructura Fisica: Locacién, servicios, ambiente, comodidad, presentacién, aseo,

entre otros.

e {Qué pasos se realizan para tramitar las quejas y reclamos de los usuarios?

La recepcién de las quejas y reclamos se canaliza dependiendo de la instancia donde
se presentan.

Las quejas expuestas a instancias externas a la institucion las recibe la gerencia de la
empresa, que, como responsable legal, las remite a las instancias pertinentes para el
tramite e investigacion.

Las presentadas en la institucion las recibe la Gerencia, y las remite a la unidad de

atencidn al usuario, o directamente la unidad de atencién al usuario.

Para la presentacién de las PQRDS se puede utilizar el formato FO — IU - 0Q
Formato PQRDS:

v
ﬁRm hakoel L. FORMATO SEGUIMIENTO A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

VERSION: 1 CODIGO: FOGC01 | FECHA REALIZACIN: 0106 - 2020

|AUSTADASEGUN CIRCULA o 00D0B/1403:2018

ANTEUNANEGACON

» ’ wae | e EGMB COVRAUTVO,
oamcnor | CWOUDOOE | TPOBATHAION NOuBREOR ASETOOTAAQUE | NDCSIISTEON

PO FEICOD PICOWR0 | ACADOPACENE | AN DR A0 NOTOLAQUEA

ETAO0DELAPR

MomoQE
[
AN

)
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NOMBRE ¥ APELLIDO
DEL USUARIO

EAFPB — EAPB-5

‘ DIRECCION

TELEFONO ‘
PETICION

FELICITACION

‘E—mail

QUEJA

SUGERENCIA
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DENUNCIA

FIRMA DEL USUARIO

peticion:
INVOLUCRADA:

Tiem po estimado para dar solucion a la

NOMBRE ¥ CARGO DE LA PERSONA
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MEDIOS PARA PRESENTAR PQRDS

Las PQRDS podréan recibirse en forma personal, escrita o por teléfono.
Personal.

Se recibira en la oficina de atencién al usuario en el formato disefiado al efecto.
Escrita.

El documento correspondiente debe entregarse en la oficina de ventanilla Unica,
por email, o pagina web, en donde una vez radicada se remitird a la oficina de
atencion al usuario, si la persona no sabe escribir se le colaborara con la realizacién

del documento quien debe imponer su huella dactilar.

Las PQRDS escritas deberdan contener:

Objeto y razones de esta.

Relaciéon de documentos que se anexan, cuando a ello haya lugar.

Nombre y apellidos de quien la presenta, indicacién del documento de identidad,

direccién y namero telefénico.
Firma.

Por las mismas razones expuestas para el caso de la PQRDS, puede en las cuales se

omita los datos de quien la presenta.

Se aceptaran las quejas anénimas para respetar el derecho del quejoso de omitir sus

datos personales.
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Telefénica

Se recibird en las lineas permanentes del hospital que existen a disposicion de

cualquier ciudadano.

Cuando se reciba en otras lineas, se direccionard la llamada a la encargada de

atencién al usuario, en donde se diligenciaré el formato correspondiente.

Si no es Posible pasar la llamada a la encargada de atencién al usuario, la sugerencia
serd recibida por el funcionario que recibe la llamada, quien deberd tomar nota
escrita y remitirla a la oficina de atencidén al usuario a mas tardar al siguiente dia

habil.

RECEPCION DE LAS PQRDS. Las PQRDS se recibirdn en forma escrita en la oficina
de atencién al usuario o de correspondencia, en los buzones o por correo
electrénico. Ademas, El Hospital San Rafaél tiene la linea telefénica 3175173293

(24 horas) y el e-mail: atencionalusuariohsrd@gmail.com a través de los cuales se

recibirdn en forma permanente las recomendaciones, denuncias y criticas
relacionadas con las funciones que desempefia la entidad, asegurandose de la
divulgaciéon de dicho nimero telefénico para conocimiento de la ciudadania en

general.

{Qué pasos se realizan para tramitar las quejas y reclamos de los usuarios?

La recepcién de las quejas y reclamos se canaliza dependiendo de la instancia donde

se presentan.

Las quejas expuestas a instancias externas a la institucion las recibe la gerencia de la
empresa, que, como responsable legal, las remite a las instancias pertinentes para el

tramite e investigacion.
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Las presentadas en la institucién las recibe la Gerencia, y las remite a la unidad de

atencion al usuario, o directamente la unidad de atencién al usuario.

Toda PQRDS que se realice en el marco del acceso, la atencidén o la prestacién del
servicio de salud tiene una multiple connotacién de derecho fundamental, pues
convergen en ella la proteccién constitucional y legal del derecho fundamental de
peticién, y del derecho fundamental a la salud, que a su turno involucra otros

derechos fundamentales como la vida misma, la dignidad y la intimidad.

Lo mecanismos, procesos y procedimientos adoptados por la IPS, debe tener como
fin resolver las PQR que se presenten de manera objetiva, oportuna y eficiente,
cuyo tramite debe garantizar los maximos de niveles de accesibilidad, resolutividad,
efectividad, seguimiento y control, y constituir insumos para el mejoramiento
continuo no solo del proceso de atencidn al usuario y trdmite de PQR, sino
también de los servicios que son objeto de reclamacién. Para la adecuacién del
sistema de trémite, andlisis y seguimiento de PQR, éstas deben servir de insumo
para las auditorias para el mejoramiento de la calidad de la atencién de salud y los
respectivos planes de mejoramiento resultantes de las mismas. Los sistemas de
administracién de las PQR deberédn permitirla consulta permanente en linea por

parte del usuario, del estado de su peticién.

{COMO ACTUAR ANTE UNA RECLAMACION?:

Una queja es igual a una OPORTUNIDAD DE MEJORA. Cuando un usuario
insatisfecho, se dirige a nosotros para efectuar una reclamacién, estd colaborando
con el sistema, ya que nos permite identificar problemas y efectuar propuestas de

mejora de un servicio.

Por ello debemos prestar una ATENCION PERSONALIZADA.
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» Transmitiremos confianza y seguridad, haciéndole saber al usuario que estd en
buenas manos, que deseamos ayudarle y sabemos cémo hacerlo.

» Recibiremos amablemente, y mantendremos la tranquilidad.

» Escucharemos activamente para descubrir cuél es el verdadero motivo de la
reclamacion, evitando adoptar una Postura "a la defensiva" y poniéndonos en el
lugar del usuario.

» Realizaremos preguntas abiertas y cerradas para recopilar informacion,
delimitando el problema.

» Confirmaremos y verificaremos con el usuario que hemos comprendido el
motivo de su reclamacién. Para ello resumiremos, situando la gravedad del
asunto en su justa medida.

» Pediremos disculpas. Si hay una verdadera explicacién (no una justificacion),
debemos ofrecerla.

» Lo mas importante es buscar la forma de resolver el problema, si estd en nuestra

mano, o derivarlo a la persona competente.

SI SE TRATA DE UN ERROR, DEBEMOS:

» Reconocer el error, (aunque no sea culpa nuestra), enfrentdndolo con calma vy
seguridad.

» Anticiparnos, si es Posible, y contactar con el usuario; no esperar a que se dé
cuenta de que ha habido un error.

» Adoptaremos una actitud competente; no se trata de "rasgarse las vestiduras",
ni de hablar desde una Posicién de superioridad.

» Escuchar, no responder a las provocaciones; es méas practico mantener la calma
e ignorar sistematicamente los Posibles ataques.

» Pediremos disculpas, ofreciendo una buena explicacién.
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» Tomaremos las medidas necesarias para evitar que en lo sucesivo se repita el
mismo error, si fuera evitable.

» Si es Posible haremos un esfuerzo para ofrecer al usuario una compensacién
justa.

» Daremos las gracias al usuario, por la oportunidad de mejorar el servicio que
nos brinda al presentar su reclamacion.

Para dar respuesta a la queja se tendrd en cuenta los términos establecidos para el

efecto, teniendo en cuenta las caracteristicas del derecho a la salud y lo dispuesto al

respecto en:
Circular 008 de 2018 de la Supersalud

LEY 1755 DE 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de

Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo

Contencioso Administrativo.

Cuando para el trdmite de una PQR existan dos normas aplicables, prevalecera

aquella que sea més favorable para el usuario de acuerdo con su pretensién.

Toda PQR deberéa ser respondida de fondo al usuario dentro de los términos que
corresponda segln la clase de peticién, por el medio que el usuario indique, sin
perjuicio que pueda obtener informacién sobre el estado de esta por cualquiera de
los canales de comunicacién de la entidad (telefénico, web, personalizado y los
demés que disponga la entidad). En los casos en que el usuario no indique el medio
para recibir la respuesta ésta se le enviard a la direccidén de correo electrénico que
tenga registrado, en caso de que no cuente con este, a la direccidn fisica de su
residencia, dejando evidencia de la actuacién. Es importante resaltar que, para dar
respuesta a las PQR, las entidades no podran exigir al usuario documentos que
reposen en su poder o en entidades que conformen su red prestadora de servicios

cuando sea del caso.
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Se entenderd que no hay respuesta cuando ésta se emita por fuera de los plazos
correspondientes segln la clase de PQR y en los eventos en los cuales la entidad
implicada no remita una solucién de fondo frente a las necesidades planteadas por
el usuario. La respuesta y decisidon de la entidad al peticionario deberé ir fechada y
con la direccidn correcta; deberé ser completa, clara, precisa y contener la solucién
o aclaracién de lo reclamado junto con los fundamentos legales, estatutarios o

reglamentarios que la soporten.

Adicionalmente, la respuesta deberd ir acompafada de copia de los documentos
que, de acuerdo con las circunstancias, se estimen apropiados para respaldar las
afirmaciones o conclusiones de la institucién. En este sentido, es obligacion de la IPS
adoptar los correspondientes sistemas de archivo que les permitan la verificacion de

la informacion.

Las entidades deben informar al usuario que, en el evento de no obtener respuesta
a la PQR, el usuario podréd comunicarlo a la Superintendencia y constituird insumo
para adelantarlas acciones de inspeccién, vigilancia y control a que haya lugar. Esto
sin perjuicio de las acciones que se pueden adelantar por hecho inicial que generé la

PQR.

Cuando una PQR deba ser contestada de manera negativa, la respuesta debe
sujetarse al formato de negacién de servicios y ser efectuada exclusivamente a

través de profesionales de la salud, ampliamente capacitados para emitir concepto.

La respuesta se entenderd de fondo, cuando brinde informacién veraz, oportuna,
de calidad, garantizando siempre que no se obstaculice el tratamiento o servicio del
afiliado y, en consecuencia, debe verificarse que la salud, la integridad y la vida del

usuario no se ponen en riesgo en ningdn momento a causa de la negacién.
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Toda comunicacién que se dirija a un usuario en relacién con una PQR deberé
contener una advertencia en caracteres destacados, que frente a cualquier
desacuerdo con la decisiéon adoptada por la entidad ante la cual se elevé la
respectiva PQR, se puede formular una PQR ante la Superintendencia Nacional de
Salud. Asimismo, se deberd informar al usuario previamente que, de no obtener

respuesta por parte de la entidad podra elevar una PQR ante esta Superintendencia.

Es obligacién del Hospital San Rafaél, diligenciar completamente el formato de

negacién de servicios de salud y/o medicamentos, EN CASO DE NEGACION.

» Una vez recibida la queja en la oficina de atencién al usuario, esta se radica. Lo
anterior en cumplimiento de la Circular 008 de 2018 de la Superintendencia

Nacional de Salud.

» Posteriormente se procede a hacer la validacidon de esta, revisando en los
registros institucionales, Historia Clinica, solicitando informacién por escrito a
los involucrados y/o lider o responsable del proceso o servicio, al personal del
tuno segun sea el caso.

» En caso de solicitarse informacién por escrito a los involucrados se da un plazo
de DOS dias para responder.

» Si los involucrados no responden en el término de DOS dias se notifica a
Gerencia para lo pertinente.

» Una vez realizada la validacién se procede a dar respuesta al usuario.

» En caso de anénimos o de no contar con la direccién del usuario, las respuestas
se publicarén en cartelera, registrando en la parte de atras de la misma la fecha y
hora de fijacion y desfijacion por parte del jefe de oficina.

» Serealiza el registro en el formato de seguimiento

» Se archivan todos los soportes de la queja.
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TERMINOS PARA RESOLVER POR

POR: Las peticiones relacionadas con el acceso al sistema de salud, la gestién 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 y la inadecuada prestacién del
servicio de salud que afecte la oportunidad, continuidad o integralidad, presentados
directamente por los usuarios ante la entidad responsable o ante esta
Superintendencia, trasladados al vigilado, se deben resolver de fondo en un
término méximo de cinco (5) dias a partir de la fecha de radicacién, a menos que se
trate de asuntos y poblaciones que cuenten con términos especificos, casos en los
cuales se aplicarén los términos dispuestos en la normatividad vigente como son los

siguientes casos que se enuncian, a manera de ejemplo:

- Consultas médicas: Los servicios de consulta externa médica, odontoldgica, y de
especialista, asi como los apoyos diagndsticos, es decir, exdmenes de laboratorio e
imagenologia, le serdn asignados dentro de las 48 horas siguientes a su solicitud a

los afiliados mayores de 62 afios.

- Formula de medicamentos: Cuando la EPS no le suministre de manera inmediata
los medicamentos incluidos en el Plan de Beneficios, debe garantizarles su entrega
en el domicilio dentro de las 72 horas siguientes (o inmediatamente si es de

extrema urgencia) a los afiliados mayores de 62 afios.

PQR por entrega incompleta de medicamentos: Mecanismo excepcional de entrega
de medicamentos en el lugar de residencia o de trabajo del afiliado, cuando éstos lo

autoricen, dentro de las 48 horas siguientes a la reclamacion.

- Continuidad de servicios: Una vez la provisién de un servicio ha sido iniciada, este

no podré ser interrumpido por razones administrativas o econémicas.
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Cada peticién particular debe ser evaluada y valorada segun las particularidades de
caso y las condiciones del paciente, de manera que siempre se respete del derecho
fundamental a la salud y se garantice la continuidad, la oportunidad y la integridad
en el tratamiento en salud al usuario. Siempre se debe valorar la inmediatez que
requiera cada caso y el término de cinco (5) dias para resolver las PQR deben
entenderse como plazo méaximo otorgado siempre que no haya factores que

requieran solucién inmediata.

LAS PETICIONES GENERALES, es decir aquellas que contienen solicitudes de

informacién

y que no estan relacionadas con la garantia del acceso a los servicios de salud, ni
con la atencién o prestacién de servicios de salud y por tanto no tienen aplicaciéon
del art. 20 de la Ley 1755 de 2015, se resolveran de conformidad con los términos

de la citada Ley:
Peticiones generales: 15
Solicitudes de informacién: 10 dias

Copias: dentro de los 3 dias - Si las copias son de historias clinicas o de exdmenes y

se requieran para una consulta o urgente, serdn catalogados como reclamos.

POR con riesgo vital: Las PQR que involucren riesgo inminente para la vida o la

integridad de las personas, y otras que, segln criterio institucional, con base en la
vulnerabilidad de la poblacién o del impacto que se cause en el SGSSS o el sector,
tendrén la marcacién "Riesgo de vida" serdan de inmediato cumplimento. Asimismo,
aquellas PQR que esta Superintendencia traslade al vigilado y marque como PQR

con riesgo vital deberan ser resueltas con la inmediatez que la situacién del paciente
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requiera y, en todo caso no podran superar el término méximo de dos (2) dias
hébiles desde el traslado, sin perjuicio de la responsabilidad del vigilado en el
evento de no resolver la situacién con la inmediatez que la situacién clinica del
paciente requiera y conforme a las caracteristicas de calidad, oportunidad,
continuidad e integralidad inherentes al derecho fundamental a la salud que del

derecho fundamental la salud.

DEL BUZON DE SUGERENCIAS
El buzén estard ubicado en la Sala de espera de Consulta externa.

Se dard a conocer a los usuarios sobre la presencia y el uso del buzén de

sugerencias, a través de la cartelera del hospital y la Asociacién de usuarios.

El buzdn deberd ser abierto semanalmente, en presencia de la encargada de
atencién al usuario y dos miembros del comité de ética uno representante de la
comunidad y otro representante de la entidad o de las promotoras de las EAPB-s,
quienes deben de levantar un acta de lo alli encontrado, y se dard tramite a las

quejas o sugerencias presentadas por la comunidad.

Las quejas, reclamos, sugerencias y actas de apertura del buzén de sugerencias seran
analizados mensualmente por el comité de ética y sus resultados se dardn a conocer

al personal en reunién mensual que la institucidn realice.

CONOCER Y MEJORAR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

El Sistema General de Seguridad Social en Salud adopté como uno de sus principios

fundamentales la calidad en la prestacién de los servicios y la eficiencia en la
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gestion. Cuando hablamos de usuario, que califica los servicios nos referimos tanto

al cliente externo, como al interno.

El decreto reglamentario del Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad “SOGC”,
incluye como uno de sus componentes obligatorios por parte de Aseguradoras y
prestadores de servicios de salud, la evaluacién de satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los usuarios, consolidando en la préctica de la atencidn en salud, los

conceptos expuestos.

e {Qué es y para qué medir el nivel de satisfaccién del usuario?

Para conocer de forma técnica y objetiva, la percepcién de la calidad, eficiencia,
eficacia, efectividad y calidez de la atencién en los servicios que han recibido.

OBJETIVOS

v Construir Una institucion més amable, mediante, un adecuado uso de la
palabra y una determinada disposicién de los espacios y de los objetos.

v' Establecer como una herramienta administrativa de apoyo a la direccién de
la Institucién, mecanismos que le permitan conocer y transformar las
percepciones sobre el servicio y los conceptos de calidad para disefar
servicios y productos que respondan efectivamente a sus necesidades y
expectativas, como base de una administracién hospitalaria centrada en la
atencién al cliente.

v' Identificar las necesidades, expectativas y deseos de los usuarios en relacién
con los servicios ofrecidos por la institucién e identificar sus prioridades.

v' Conocer el grado de calidad de los servicios recibidos, vistos desde la

perspectiva de los usuarios.
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Canalizar la informacién sobre aspectos que los usuarios perciban como
criticos en la prestaciéon de los servicios.

Identificar aspectos criticos que deterioran la calidad de los servicios
ofrecidos. Precisar fortalezas y debilidades.

Sensibilizar a la empresa sobre la importancia de algunos elementos del
servicio que ésta no ha considerado para el disefio y programacién de los
servicios.

Realimentar a la institucién para fijar planes de mejoramiento continuo de
los servicios.

Sintonizar a los trabajadores con los usuarios y demostrarles a todos ellos, la
importancia de su opinién para la organizacién.

Dar cumplimiento a la normatividad vigente definida en el decreto 2174
sobre la obligatoriedad de los prestadores de realizar actividades de
exploracién y medicién de la satisfaccion de los usuarios de los servicios de
atencién en salud, como uno de los componentes del SOGC.

Promover un pensamiento critico en los usuarios que permita la
retroalimentaciéon de la instituciobn y la posibilidad de crear espacios

creativos.

Evaluacién satisfaccion del usuario.

Para realizar este proceso el HOSPITAL SAN RAFAEL utilizara la siguiente encuesta:
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CON EL FIN DE G ARANTIZARLE UNA MEJOR ATENCION AUSTED Y SU FAMILIA Y PODER EVALUAR LA CALIDAD DEL
SERVICID QUE USTED RECIBE, AGRADECEMOS SU COLABORACION , RESPONDIENDD LAS SIGUIENTES PREGUNT AS:

MARQUE CON UNAX LA CASILLA QUE USTED CONSIDERE
VARIABLE | CALIRCACION MUYBUEMA | BUBNA | PEGILAR [ MALA | MUYMALA

1. jCama calficars su spenenda gobal respecin alos sendcios da
salid que ha recibida a Faves del Hospitd San Rafadl

vm!cmmn" CEMEITVINERTE | FROBELENERTE | CEFBOTRANEEE | P FORABL ENEETE
2 jRecomendata el hosptal a sus familiarss o amigas?
VARIABLE | CALIFICACION ] MO

3 jLehan dadainformacidn soore sus debenes ¥ derechos parala aencidn?
4 jlatiaidad delos medcamentas farmulados e fueron suminsradas?

VARIABLE /| CALIR CACION BUEND |REGULAR| MALO
3 Tiempa Fanscumidoenie l fecha de b soliciud dela cila yla fecha dela stencidn
6 Tempo deesperapas s dendido

7. jLebrindaron miommaciin acema de su estado de saud y & M@tamenio qua requera’

4 B mtorechido por & personal da lainstucin con el que fva corfaci. ¢ cdmafue?

4 Comoddad ylimpiezade @s insidaciones

10. j Se smidsegura y confiada duranie & procesa de atencidn &n el Hospial?
ATIENE USTED ALGUNA SUGERENCIA SI( (MDY )

Observaciones ysugerencias:

ARMA USLARID
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Todos los servicios y unidades funcionales del Hospital San Rafaél de Dolores
(Tolima), con los que el usuario entra en contacto a lo largo de la cadena de

servicio, deben evaluarse.
Responsable de la medicién

La evaluacién de la calidad desde la perspectiva del usuario, estimada a través de
métodos de medicidn de satisfaccidon, es un proceso técnico cuya estructuracion es
responsabilidad de la Unidad de Atencién al Usuario, en coordinacién con cada
una de las Unidades funcionales objeto de la evaluacién.

El proceso de aplicacién de las encuestas recae en la misma U.A.U
Frecuencias de medicién

En principio, la evaluacién de satisfaccién del usuario debe ser un proceso

permanente, que se convierta en politica institucional.

La aplicacion de los instrumentos de mediciébn serd permanente, con una

consolidacién semestral.

Racionalizar la demanda y asegurar el buen uso de los servicios de salud son
algunos de los elementos fundamentales que contribuyen a que el prestador brinde
los servicios con calidad, oportunidad y accesibilidad, de forma que permitan

satisfacer adecuadamente las necesidades y expectativas razonables de los usuarios.
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Con el objeto de garantizar estos beneficios se constituyen las redes de prestadores
de servicios, como conjunto de instituciones de diferentes niveles de complejidad,
articuladas funcionalmente, y puestas a disposicién del usuario, para que mediante
el sistema de referencia y contrarreferencia reciban los servicios asistenciales

necesarios, en la IPS del grado de complejidad requerido.

Aunque este proceso no es responsabilidad directa de los prestadores de servicio es
importante para el Hospital San Rafaél de Dolores (Tolima) suministrar esta
informacién a los usuarios para evitar malas interpretaciones de los usuarios y
percepciones erradas sobre la calidad y falta de eficiencia y racionalidad en procesos

y procedimientos administrativos.

e Promover el uso adecuado de la red de servicios

Es el conjunto de actividades orientadas a educar, informar y orientar, a los usuarios
de los servicios de salud, sobre la oferta de servicios, los prestadores contratados y
las condiciones determinadas para la prestacién, de forma que la persona utilice en
la mayoria de los casos, los servicios pertinentes de acuerdo con el tipo y gravedad
de las patologias, en el tiempo oportuno y razonable.

Los actores del Sistema General de Seguridad Social en Salud, que intervienen de
una u otra forma en la Red de Servicios son:

El Ministerio de Proteccién Social que expide las normas que regulan el
funcionamiento de la Red Publica de Servicios y de los Regimenes Contributivo y
Subsidiado.

La Superintendencia Nacional de Salud, DTS y DLS, que cumplen funciones de

vigilancia y control.
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Los Gobiernos Seccionales y Municipales, que, en los planes Sectoriales y Locales de
salud, deben configurar estrategias que aseguren la oferta de servicios de la Red
Publica para vinculados.

El Asegurador, que facilita el acceso a los prestadores de servicios de salud,
contratados por él. Determina las necesidades de atencién en salud de su poblacién
asegurada, planea la oferta de servicios que responde a la demanda estimada.

El Prestador, que provee los servicios de atencién en salud a los usuarios del

asegurador, de acuerdo con las cldusulas contractuales predeterminadas.

Los Usuarios, que contribuyen a la planeacién, vigilancia y control de la red. Su
participacién se personaliza en las Alianzas de Usuarios, Junta Directiva y Comité de
Etica Hospitalaria.

La Comunidad, representada por los usuarios, que integran los érganos de
participaciéon ciudadana en salud: Consejos territoriales de Salud, Comités de

Participacién y Veedurias Ciudadanas.

e Red de prestadores de servicios de salud

Una red de prestadores de servicios esta constituida por:

v Los Prestadores de Servicios de Salud, IPS publicas y privadas, Grupos de
Practica Profesional y Profesionales Independientes de los diferentes niveles,
quienes ofertan y contratan la venta de servicios de atencién en salud con las
Aseguradoras, en sus diferentes niveles de complejidad: alta, mediana y baja.

v' El Sistema de Comunicaciones intra e interinstitucional. Este dltimo con las
autoridades, las aseguradoras y los prestadores.

v' El Sistema de Transporte de los Usuarios.
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Existen tres instancias responsables de la constitucién de redes de prestadores de

servicios, que establecen tres tipo de redes de prestadores.

Redes para USUARIOS ASEGURADOS
Las organizadas por las EPS y EPS-S, para brindar atencién a sus afiliados y
beneficiarios. Las EPS-S estan obligadas a incluir en su red a hospitales publicos. Las

redes para el régimen contributivo pueden ser totalmente privadas.

Redes para USUARIOS VINCULADOS
Las direcciones territoriales en salud estdn obligadas a constituir la red de

prestadores de servicios para brindar atencién a la poblacién vinculada.

Redes de URGENCIAS

Constituidas por los prestadores para la referencia y contrarreferencia de servicios
de urgencia, sin importar el tipo de régimen del usuario. Es una red de apoyo

eminentemente técnica para la atencién efectiva y eficiente de contingencias.

e Responsables de la red de prestadores de servicios de salud

Beneficiarios de la red de servicios

Todos los ciudadanos colombianos y los extranjeros residentes en el pais bien sean
usuarios del régimen contributivo subsidiado o vinculado. Estos Gltimos tienen a su
disposicion la red de atencién en salud publica organizada por la Direccidn

Territorial o local de Salud.
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Actividades del Hospital San Rafaél de Dolores — Tolima con los usuarios, en

relacién con la red

Informacion.

Educacion en el buen uso de la red.

Referencia y contrarreferencia.

Disefiar y establecer mecanismos para suministrar oportunamente informacién a los
usuarios sobre las instituciones que componen la red de prestadores de servicios de
su aseguradora, y las condiciones de acceso.

Remitir los usuarios a los Prestadores de la Red, al nivel que corresponda, de
acuerdo con la complejidad del servicio, en correspondencia con la patologia que
presenta.

En servicios de urgencias, hospitalizacién, cirugia, pruebas diagndsticas de la red, a
donde se remite el usuario, confirmar la disponibilidad en el acceso, de manera que
se garantice la integralidad, continuidad y oportunidad del servicio.

Garantizar el adecuado traslado de los usuarios y su flujo dentro de la red de
prestadores, asi como la informacién exigida que soporte la solicitud y el traslado.
En pacientes hospitalizados que requieran exdmenes realizados en otras instituciones
la IPS debe realizar la solicitud, programacién del servicio y los traslados

correspondientes.

Es el proceso por el cual se llega a un acuerdo sobre la forma de pago del monto de

la cuota de recuperacién por los servicios prestados generalmente a usuarios con
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limitada capacidad de pago, sin aseguramiento o afiliacién la régimen contributivo

o subsidiado.

e {Por qué y para qué conciliar pagos de las cuentas?

Dado que la subsistencia del Hospital San Rafaél de Dolores (Tolima) depende de
los recursos que recaude por venta de servicios, y el Estado no puede garantizar el
pago del 100% de los servicios prestados a toda la poblacién pobre y vulnerable
del pais, vinculada al sistema, se establecieron las cuotas de recuperacién, mediante

las cuales se responsabiliza al usuario, de una parte, del valor de los servicios.

El monto del valor de las cuotas de recuperacién o del pago total de los servicios
cuando no se exhibe ningln subsidio, son propiedad del Hospital San Rafaél y
entran a hacer parte de sus ingresos por venta de servicios. Las cuotas de
recuperacién se configuran como bienes del Estado, defendidos por los funcionarios
de la Empresa, sin que su no pago, sea Obice para la prestaciéon de los servicios que

requieren los usuarios.

Con el objeto de recaudar el mayor porcentaje posible de las cuotas de
recuperacion el Hospital San Rafaél de Dolores (Tolima) debe disefiar estrategias
que permitan su recaudo sea en dinero o especies, pero sin condicionar su

prestacién a su cancelacién méxime si son servicios de urgencias o criticos.

{Cuéndo se da este proceso?

Cuando el valor que debe cancelar el usuario por los servicios facturados excede sus

capacidad de pago inmediato. Puede involucrar a los siguientes usuarios:
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Asegurados a los regimenes contributivo o subsidiado.
Vinculados identificados por SISBEN, pero no asegurados.

Vinculados no identificados ain por SISBEN.

Es el proceso mediante el cual se incentivan y facilitan los mecanismos de
participacién social de los usuarios, en el hospital San Rafaél E.S.E., con miras a

ocupar los espacios reglamentados por la legislacion vigente;

¥ Asociacidn de usuarios.
¥ Rendicidn de cuentas.

% Comité de Etica.

POLITICA DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD - PPSS: Resolucion 2063 De
2017

Su objetivo es Planificar y desarrollar las directrices que le permitan al Estado

garantizar el derecho a la participacién social en salud y su fortalecimiento; y a la

ciudadania la apropiacion de mecanismos y condiciones para ejercer la

participacién con decisién para el cumplimiento del derecho a la salud en el marco

de la Ley Estatutaria de Salud en armonizacién con la Politica Integral de Atencién

en Salud (PAIS- MIAS).

Para operar la PPSS se establecié una ruta, que estd compuesta por estrategias de

gestion, de educacién y comunicacién, con cinco ejes y 33 lineas de accién.
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Cada entidad debe formular su Plan de accidén para la implementaciéon de la

Politica.

El Ministerio de Salud y Proteccién Social con el fin de dar cumplimiento a la
Resolucion 2063 de 2017 en su articulo 5, a partir del 2020 tiene dispuesto la
Fuente de informacién PPSS190 para el reporte de informacién en la herramienta
tecnolégica de PISIS. En este sentido, el plan de accidon en sus dos fases de

formulacién y ejecucién deberé ser reportado a través de esta herramienta

1. Programacién: PPS190PPPS
2. Seguimiento: PPS190SPPS

e COMITE DE ETICA

De conformidad con La Resolucién 13437 de 1991 que establece: “Conformar en
cada una de las entidades prestadoras del servicio de salud del sector publico y
privado, un Comité de Etica hospitalaria” y el articulo 15 del Decreto 1757 de 1991
compilado en el Decreto 780 de 2016 establece. “Las Instituciones Prestatarias de
Servicios de salud, sean publicas, mixtas o privadas, deberdn conformar los Comités
de Etica Hospitalaria”, el Hospital San Rafaél E.S.E., modificé mediante Resolucién

N° 093 del 12 de agosto de 2020 su comité de ética.

El Comité de Etica Hospitalaria estara conformado por:

1. El Gerente o su delegado quien lo presidira

2. Dos (2) representantes de la Asociacidén de usuarios.

3. Dos (2) delegados elegidos por y entre los representantes de las
organizaciones de la comunidad que formen parte de los comités de

Participaciéon Comunitaria.
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4. Un (1) representante del equipo Médico, y un (1) representante del personal
de Enfermeria designado por y entre el personal

5. Encargado de la oficina de atencidn al usuario

Los representantes ante los Comités de Ftica Hospitalaria serdn elegidos para
periodos de tres (3) afios y podrédn ser reelegidos méaximo hasta por dos (2)

periodos consecutivamente.

Este sesionard en forma mensual y el Comité de Etica Hospitalaria cumplira las
funciones establecidas en la Resolucién 13437 de 1991 y el Decreto 1757 de 1994
compilado en el decreto 780 de 2018 y demés normas que lo amplien o modifique

ademas de:

1. Promover programas de promocién y prevencidn en el cuidado de la salud
individual, familiar, ambiental y los dirigidos a construir una cultura del servidor

publico.

2. Divulgar entre los funcionarios y la comunidad usuaria de servicios los derechos
y deberes en salud.

3. Velar porque se cumplan los derechos y deberes en forma 4&gil y oportuna

4. Proponer las medidas que mejoren la oportunidad y la calidad técnica y humana

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

5. Atender y canalizar las veedurias sobre calidad y oportunidad en la prestacién de

servicios de salud.

6. Atender y Canalizar las inquietudes y demandas sobre prestacion de servicios de
la respectiva institucidon, por violacién de los derechos y deberes ciudadanos en

salud.
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7. Reunirse como minimo una vez al mes y extraordinariamente cuando las
circunstancias asi lo requieran, para lo cual deberdn ser convocados por dos de sus

miembros.

8. Llevar un Acta de cada reunién y remitirlas trimestralmente a la Direccidn

Municipal y Departamental de Salud.

Corresponde a este comité, monitorear la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario desde un punto de vista técnico, para lo cual evaluard la cobertura,
funcionamiento, eficacia de los procesos, del tramite de quejas y reclamos, de tal
manera que se puedan definir estrategias que garanticen el mejoramiento de la

calidad del servicio.

e ASOCIACION / ALIANZA DE USUARIOS

Modifiquese el numeral 1, del capitulo segundo, del titulo VII de la Circular Unica

PARTICIPACION CIUDADANA. El nuevo texto es el siguiente:
Alianza o Asociacidn de Usuarios:

Las EAPB e IPS, deberdn adelantar las acciones necesarias para promover y
fortalecer el ejercicio de la participacién social acorde con la normatividad vigente.
Por lo cual, deberdn garantizar a sus usuarios la materializacién del derecho a

conformar la asociacién de sus usuarios.
La convocatoria debe realizarse teniendo en cuenta al menos los siguientes aspectos:

Las EAPB e IPS publicas, deben realizarla por todos los canales de comunicacién y

atencién al usuario con que cuenta la entidad y, adicionalmente, por un medio
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masivo de comunicacién en la jurisdiccién correspondiente. Las IPS privadas, deben
realizarla por todos los todos los canales de comunicacién y atencidn al usuario con
que cuente. La convocatoria deberd publicarse al menos tres (3) veces durante los

dos (2) meses anteriores la fecha de la realizacién de la asamblea.

Las EAPB e IPS, deberan reportar de manera obligatoria a través del archivo tipo
GTO004 Alianza o Asociacién de Usuarios, en el sistema de recepcién, validaciéon y
cargue - NRVCC, la informacién sobre la conformacién de dichas asociaciones, la
cual deberd permanecer completa y actualizada cada vez que se presente una

novedad.

De conformidad con esto el Hospital San Rafaél conformé su asociacion, la cual

designo su junta, periédicamente se ha renovado y se reline mensualmente.

En el acta de constitucién se relacionara el nombre de sus integrantes y la Junta
Directiva conformada por presidente, secretario y tesorero; también deberd
nombrarse un revisor fiscal que no hard parte de dicha Junta. El acta también
deberé contener la identificacion de la asociacion, liga o alianza, la identificacién de
sus integrantes, calidad de usuario de la IPS, seglin corresponda, direccién de

residencia, contacto telefénico y el periodo para el que se haya constituido.

Igualmente, deberdn mantener en sus archivos copia de las citadas actas y las actas
de reuniones mensuales con las asociaciones, asi mismo de las acciones correctivas
pertinentes y el resultado de esta gestiéon de acuerdo con las probleméticas y/o

acciones de mejoramiento en la prestacion de servicios consignados en las actas.

La convocatoria que realice la IPS deberd garantizar la conformacién de la
respectiva alianza o asociacién de usuarios, sin que ello las faculte para intervenir en
las decisiones propias de dichas asociaciones, quienes actuaran bajo los principios de

independencia y autonomia en su constitucidn y el ejercicio de sus funciones.
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El Hospital San Rafaél, deberd publicar y mantener actualizada la informacién
relacionada con los mecanismos de Participacién Social en un lugar visible y de facil

acceso de su pagina web, minimo con la siguiente informacién:
Asociaciéon(es) o Alianza(s) de Usuarios conformadas.

Direccién, lugar y horario de reuniones de las asociaciones o asociaciones y datos

de contacto, que le reporten las asociaciones

Orientaciéon sobre el proceso de afiliacion a la Asociacién(es) o Alianza(s) de
Usuarios, indicando los datos de contacto (nombre, direccidén fisica, direccidon
electrénica y teléfono) del responsable de la afiliaciéon a la Asociacién o Alianza de

Usuarios.

Nombres, apellidos y fecha de eleccién de los representantes de la Alianza o

Asociacién de Usuarios ante las instancias definidas en la normatividad vigente.

La CIRCULAR UNICA DE LA SUPERSALUD: establece:

Las entidades administradoras o prestadoras del servicio deberan reportar a través
del enlace que para tal fin se disponga en la péagina de la Superintendencia
www.supersalud.gov.co la informacién de las asociaciones de usuarios
conformadas durante los primeros 10 dias de los meses de enero, abril, julio y
octubre, y sus modificaciones inmediatamente suceda el cambio. (Inciso modificado

por la Circular Externa 052 de 2008).

o RENDICION DE CUENTAS

La rendicién de cuentas es una herramienta de control social que implica el
suministro de informacién de la gestién y sus resultados a la comunidad. Este

proceso tiene como finalidad la bisqueda de la transparencia y la retroalimentacién
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desde la perspectiva ciudadana para, a partir de alli, lograr la adopcién de medidas
tendientes al mejoramiento y materializar el principio constitucional en virtud el
cual Colombia es un Estado participativo y la consagracién de la transparencia

como uno de los principios del Sistema

General de Seguridad Social que exige que las relaciones entre actores sean publicas,

claras y visibles.

Se Debera disponer de un Micrositio de Rendicién de Cuentas en la pagina web,
donde se encuentre permanentemente disponible informacién actualizada
relacionada por lo menos con: los indicadores de gestiéon del Sistema Obligatorio

de Garantia de la Calidad de la entidad, satisfaccion de los usuarios.

En este micrositio debe, ademads, permitirse la interaccién de la comunidad de
manera que pueda presentar sus comentarios u observaciones y solicitar
informacién relacionada con la prestacién de los servicios en salud y de la gestién

de la entidad.

Asi mismo deberan publicarse, los informes de las audiencias publicas rendicién de

cuentas que se presenten a la comunidad.

1, Reporte de la fecha de la Audiencia Piblica de Rendicion de Cuentas: La

fecha de programacion y lugar de la realizacidn de la audiencia publica de rendicién
de cuentas, de una vigencia cumplida, con corte a 31 de diciembre, debera
reportarse a la Superintendencia Nacional de Salud a mas tardar el 10 de abril de la
siguiente vigencia y, en caso de modificacién de fecha de la audiencia publica, la
nueva fecha deberé reportarse con al menos 20 dias calendario de anterioridad a la
realizacién de la audiencia publica de rendicién de cuentas, con el formato Archivo

Tipo GTO003, a través de la Plataforma NRVCC.
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Lo anterior sin perjuicio de que las vigiladas puedan realizar més de una audiencia

publica de rendicién de cuentas.

2

CONVOCATORIA A LA AUDIENCIA PUBLICA DE RENDICION DE

CUENTAS: La convocatoria a la Audiencia Pablica de Rendicién de Cuentas debera

cumplir con los siguientes requisitos:

Convocar a usuarios y ciudadania en general a la rendicién, en un término
no inferior a un mes de su realizacion.

La convocatoria deberé realizarse a través de la pédgina web de la respectiva
entidad y de todos sus canales de comunicacién. Ademas, se debe publicar
por los menos 2 veces durante dicho término con intervalo de al menos 10
dias, en un medio de amplia circulacién, con cobertura en la jurisdiccién
donde cuenta con afiliados.

Publicar en su pagina web, a mas tardar el 10 de abril de cada vigencia, la
fecha de programacion y lugar de la realizacion de la audiencia publica de
rendicién de cuentas.

En caso de que se presente modificacidn en la fecha de la audiencia publica,
la nueva fecha se deberd publicar con al menos 20 dias calendario de
anterioridad a la realizacién y difundirse por los todos medios establecidos
para la audiencia inicial. En todo caso la audiencia publica de rendicién de
cuentas de una vigencia cumplida deberd realizarse a més tardar el 31 de
julio de la siguiente vigencia.

En el acto de convocatoria se debe indicar a la ciudadania el mecanismo
para que los interesados puedan participar activamente en la audiencia de

rendicién de cuentas.
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e El informe que se rendird a la ciudadania en la audiencia publica debera ser
difundido en la pagina web de la entidad, 30 dias antes de la realizacién de

la audiencia.

3. DESARROLLO Y CONTENIDO. La audiencia publica debera realizarse, por lo

menos, en relacién con los siguientes temas:
a) Prestacion de servicios de salud

- Indicadores de oportunidad, y calidad de la atencién en salud, y los servicios

prestados. Comparativo con la vigencia anterior.
- Actividades de Promocién y Prevencién desarrolladas durante la vigencia.

- Actividades de Salud Publica implementadas durante la vigencia, objeto de reporte
en el marco del Plan Decenal de Salud Puablica vigente y sus variaciones frente a la

vigencia anterior.

- Informacién relacionada con la caracterizacién de los usuarios y la gestion del

riesgo en salud.
b) Contratacion

- Informacién actualizada de la evolucién y estado actual de los procesos de
contratacion de la red, incluyendo prestadores y dispensacién de medicamentos e

insumos.

- Namero, objeto, monto y estado de los contratos terminados y en ejecucién

durante el periodo objeto de la rendicién de cuentas.
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c) Aspectos financieros

v Incluir en la Audiencia informacién relacionada con las condiciones
financieras de la entidad y la gestién de los recursos del Sistema.

v Anélisis comparativo de la ejecucidn presupuestal con la vigencia anterior.

v Informacién sobre la gestién del riesgo financiero.

v Presentacién y andlisis del balance general y el estado de resultados

comparado con al menos la dltima vigencia.
d) Satisfaccion de usuarios

- Anélisis comparativo del comportamiento del total de las PQR presentadas, al

menos, durante las Gltimas dos (2) vigencias.

- Anélisis de los principales motivos de peticiones, quejas, reclamos y solicitudes de

informacién presentadas en dichos periodos.

- NUimero de fallos de tutelas a favor de los usuarios en relacién con la prestacién
de servicios de salud, discriminado por motivos. Comparativo con la vigencia

anterior

- Mecanismos de atencién prioritaria para personas con derechos a atencién

prioritario o preferencial.
Numero de asociaciones de usuarios vigente.

Informe de los logros obtenidos como producto del trabajo conjunto entre la
Administracién y las Alianzas, Asociaciones de Usuarios y demds instancias de

participacién de la Entidad.

Informe de las encuestas de satisfaccion y plan de mejora implantados o en curso a

partir de las deficiencias detectadas en la Atencién al usuario.
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Las entidades deberén garantizar que los asistentes a la Audiencia Publica tengan un
espacio en el que puedan participar activamente si asi lo desean, sobre lo cual
deberan pronunciarse en la misma audiencia o dentro de los préximos diez (10)

dias habiles a su realizacién a través de publicacién en pagina web.

4. ACTA DE REALIZACION DE LA AUDIENCIA.

De la realizacidn de la audiencia publica de rendicién de cuentas debera levantarse

acta que contenga, por lo menos, los siguientes aspectos:
i) Constancias de convocatorias,
ii) Forma cémo se garantizé la participaciéon de la ciudadania,

iii) Desarrollo de la audiencia, iv) relacién de autoridades, grupos u organizaciones

asistentes,

v) respuestas y aclaraciones que se publicaron como consecuencia de las inquietudes

surgidas en la audiencia

vi) los compromisos adquiridos en el marco de la audiencia, si los hubiere, junto
con los soportes de las acciones de cumplimiento y/o cronograma para el

cumplimiento de estos.

El acta deberé ser publicada dentro de los 15 dias hébiles siguientes a la realizacién
de la audiencia y deberé estar acompafiada de los registros de asistencia, el informe
final presentado en la audiencia publica y los soportes relacionados en el parrafo

anterior.
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Esta informacién deberd estar disponible en la pagina web institucional al menos
durante tres (3) afos siguientes a la realizacidon de audiencia, sin perjuicio del deber

de conservarla en los archivos de las respectivas entidades".

En el archivo GTOO3 se reportarad con corte 31 de diciembre a més tardar el 10 de

abril la rendicidn de cuentas

PORTABILIDAD: La portabilidad es un mecanismo con que cuentan los afiliados a
una entidad promotora de salud —EPS, para tener acceso a los servicios de salud en
una institucién prestadora de servicios de salud -IPS primaria, en cualquier
municipio del territorio nacional diferente a aquel donde se encuentra su sitio
habitual de residencia.
De esta manera, cuando un afiliado y/o nucleo familiar cambie su sitio de residencia
de manera ocasional o temporal, por un periodo superior a un (1) mes e inferior a
doce meses (12), por razones de estudio, laborales o de otra indole, él, debera
inférmale a la EPS en la que se encuentre afiliado su nueva ubicacién, con el fin de
que ésta les garantice el acceso a los servicios béasicos de salud en el nuevo lugar de

residencia.

NORMATIVIDAD QUE APLICA: DECRETO 1683 del 2 de agosto 2013. Por el cual
se reglamenta el articulo 22 de la Ley 1438 de 2011 sobre portabilidad nacional en
el Sistema General de Seguridad Social en Salud. Este decreto tiene por objeto
establecer las condiciones y reglas para la operacién de la portabilidad del seguro
de salud en todo el territorio nacional, en el marco del Sistema General de

Seguridad Social en Salud.
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¢A QUIENES APLICA?: Este decreto se aplica a todos los afiliados al Sistema General
de Seguridad Social en Salud, en los Regimenes Contributivo y Subsidiado, a las
Entidades Promotoras de Salud, a las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud
y a las autoridades territoriales de salud que, debido a sus deberes y facultades,
intervengan para garantizar la portabilidad del seguro de salud en el territorio

nacional.
FINALIDAD DE LA PORTABILIDAD:

La finalidad principal de la portabilidad es que las Entidades Promotoras de Salud
garanticen a sus afiliados el acceso a los servicios de salud en un municipio diferente
a aquel donde habitualmente se reciben los servicios de salud en una IPS primaria,
cuando se presente cualquiera de las siguientes circunstancias, producto de la

emigracién ocasional, temporal o permanente de un afiliado:
EMIGRACION OCASIONAL:

e Entendida como la emigracién por un periodo no mayor de un (1) mes,
desde el municipio donde habitualmente se reciben los servicios de salud en

una IPS primaria a uno diferente dentro del territorio nacional.

® [En este evento, todas las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud que
cuenten con servicios de urgencias, deberan brindar la atencién de urgencias,
asi como la Posterior a ésta que se requiera, independientemente de que
hagan parte o no de la red de la respectiva EAPB. Cuando se trate de
pacientes en condicién de emigracién ocasional que solicitan atencién en
salud en un servicio de urgencias, ante una IPS debidamente habilitada para
prestarlas, esta atencién no podréd negarse con el argumento de no tratarse

de una urgencia.
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EMIGRACION TEMPORAL

Cuando el afiliado se traslade de su domicilio de afiliacién a otro municipio
dentro del territorio nacional por un periodo superior a un (1) mes e inferior
a doce meses (12), LA EAPB garantizara su adscripciéon a una IPS primaria en
el municipio receptor y a partir de ésta, el acceso a todos los servicios del

Plan Obligatorio de Salud en la red correspondiente.

EMIGRACION PERMANENTE:

Cuando la emigracién sea permanente o definitiva para todo el nucleo
familiar, el afiliado deberd cambiar de EAPB, afilidndose a una que opere el

respectivo régimen en el municipio receptor.

Cuando la emigracién temporal supere los doce (12) meses, ésta se
considerard permanente y el afiliado debera trasladarse de EAPB o solicitar
una prérroga por un afio mas, si persisten las condiciones de temporalidad

del traslado.

Cuando el afiliado a emigre permanentemente y opte por cambio de EAPB,
su afiliacién en el municipio receptor se hard con base en el nivel SISBEN
establecido para su anterior afiliacion, hasta tanto el municipio receptor
practique una nueva encuesta, lo cual en ninglin caso podréd afectar la

continuidad del aseguramiento.

DISPERSION DEL NUCLEO FAMILIAR:

Cuando por razones laborales, de estudio, o de cualquier otra indole,
cualquiera de los integrantes del nucleo familiar afiliado, fije su residencia en
un municipio del territorio nacional distinto del domicilio de afiliacién

donde reside el resto del ndcleo familiar, dicho integrante tendré derecho a
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la prestacion de los servicios de salud a cargo de EAPB, en el municipio

donde resida, sin importar que la emigracién sea temporal o permanente.
PROCEDIMIENTO PARA GARANTIZAR LA PORTABILIDAD

e las Entidades Promotoras de Salud deberdn garantizar la portabilidad a sus
afiliados, a través de sus redes de atencidn o mediante acuerdos especificos
con prestadores de servicios de salud o Entidades Promotoras de Salud
(EAPB), alli donde no operan como EAPB y no cuenten con redes de

prestacion de servicios, de conformidad con la normatividad vigente.

¢ Toda EAPB deberd contar dentro de su pégina web con
un minisitio dedicado a portabilidad. El minisitio debe contener como

minimo:
a). La Informacién general sobre el derecho a la portabilidad y su regulacién.
b). Correo electrénico exclusivo para trdmites de portabilidad

c). Informacidén de las solicitudes de portabilidad con documento de
identidad, fecha de la solicitud, PS asignada y observaciones si las

hubiere, para consulta de los afiliados y las IPS.

d). Espacio para tramite de autorizaciones de actividades, procedimientos,
intervenciones o suministros de mayor complejidad, ordenados por la
IPS primaria del municipio receptor u otra instancia autorizada. Para
estos tramites, se observarédn las condiciones establecidas en las normas

vigentes.

e). Espacio para trdmites, comunicaciéon e informacién entre la EAPB y las PS

que atiendan sus pacientes en el marco de la portabilidad.
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SOLICITUD DEL AFILIADO

e Un afiliado podré solicitar ante la EAPB mediante la linea telefénica de atencién
al usuario, por escrito, por correo electrénico exclusivo para tramites de
portabilidad, personalmente o a través de cualquier otro medio de que disponga
la EAPB para el efecto, la asignacién de una IPS primaria en un municipio
diferente al domicilio de afiliacién, en el marco de las reglas aqui previstas. En
ningln caso la EAPB podréa exigir la presentacidon personal del afiliado para el

trdmite de portabilidad.

La solicitud deberd contener como minimo la siguiente informacién: nombre e
identificaciéon del afiliado; el municipio receptor; la temporalidad, si esta se
encuentra definida; la IPS a la cual estd adscrito en el municipio domicilio de
afiliacion y un nimero telefénico, direccién geogréfica o direccion electrénica para
recibir respuesta a su solicitud sobre adscripcién a un prestador, en el municipio

receptor.
RESPUESTA DE LA EAPB

La EAPB, dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la solicitud, deberé
informar al afiliado la IPS a la cual ha sido adscrita en el municipio receptor y las
opciones que el afiliado tendria para cambiarse. Asi mismo, informard a la IPS
primaria del domicilio de afiliacién de la exclusién de este afiliado de su listado de

adscritos.
SI LA EAPB NO RESPONDE

Si esta informacién no se produce, el afiliado podra solicitar el servicio en cualquier
prestador de baja complejidad, y por referencia de éste a otros de mayor
complejidad. La IPS estd obligada a prestar servicios; y la EAPB, a pagarlos a las
tarifas que tenga pactadas con dicho prestador o en su defecto a las definidas en el

SOAT
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NUEVA EPS: http://www.nuevaEAPB.com.co/Afiliados/Portabilidad.aspx

ECOOPSOS: https://ecoopsos.com.co/afiliado/portabilidad/

Portabilidad

Decreto 1683 de 2013 de Portabilidad

Usted v su nucleo familiar misma EPS, cuando se van a vivir
pueden acceder a servi- ocasional o temporalmente a un
cios de salud en cualquier municipio diferente al que estan
lugar del pais, con su afiliados.

Si se trasladan por mas de

Si se trasladan por un mes o o
un mes y menos de un afio

menos

En cualgquier hospital o clinica deben
brindarles atencidon en urgencias v la
que se requiera posterior a la urgencia,
aungue no tenga convenio con la EPS.

La EPS debera asignarles una Institucion Presta-
dora de Salud (IPS) en el municipio al que se
trasladan, y de esta manera garantizar el acceso a
todos los servicios del Plan Obligatorio de Salud.

Si todo el nicleo familiar se va
vivir a otra ciudad por mas de
12 meses o de manera definitiva

Si cualquiera de los integrantes
de la familia se va a vivir en un

municipio distinto al que estan
afiliados

& Debera solicitar el traslado a una EPS que
opere en el municipio al que se traslada.

La EPS debe garantizarles la prestacion
de servicios de salud en el municipio al
® Si el traslado sigue siendo temporal, podra que se trasladaron, sea la emigracion
solicitar una prorroga de atencion con la temporal o permanente.
misma EPS, por un ano mas.

I:.i Para hacer efectiva la portabilidad:

Realice la solicitud a su EPS a través = IPS donde lo atienden habitualmente en su
del teléfono de atencidén al usuaria, ciudad de residencia

por correo fisico o electrénico, o & Numero telefénico de contacto
personalmente. La solicitud debe ® Direccidn geogréfica del municipio receptor

tener esta informacion: y/o corren electrénico

= MNombre e identificaciéon del afiliado

® Municipio receptor La EPS no podra exigir la presencia
® Tiempo por el cual va a vivir en otra personal del afiliado para el tramite
ciudad, si lo tiene definido de portabilidad.
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MOVILIDAD:

La movilidad, es un mecanismo que permite a los afiliados continuar inscritos en la

misma EPS, asi:

- Si estd afiliado al Régimen Subsidiado y consigue empleo puede permanecer en
la misma EPS con su nicleo familiar, para lo cual, debe informar a su empleador y

éste, reportar a la EPS la novedad de movilidad.

- Si estd afiliado al Régimen Contributivo y pierde su capacidad de pago y se
encuentra en los niveles | o 1l del SISBEN, puede permanecer en la misma EPS con

su nucleo familiar, para lo cual, debera reportar a la EPS la novedad de movilidad.

Movilidad

Decreto 3047 de 2013 de
movilidad entre regimenes
subsidiado y contributivo

Si esta en el régimen subsidiado y consigue trabajo:

Si estda en el régimen contributivo y pierde o acaba el trabajo:

Si antes de perder el trabajo no estaba clasificado en el Sisben, debe
solicitar evaluacién al Sisbén o a Planeacién Municipal o Distrital
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Afiliados al Régimen

Contribut

que pierden el empleo o las
condiciones para seguir

Poblaciones especiales.

La movilidad no puede

efectuarse de forma

automatica por la EPS.

Siempre debe mediar I;
solicitud del afiliado a

através dei Formulario

Unico de Afiliacion.

La movilidad producira
efectos al vencimiento del
periodo de proteccién
laboral o proteccion al

cesante, si lo hubiere, o

Movilidad entbre Regimenes

Mecanismo que permibte la continuidad en el
aseguramiento en salud

ivo, con Sisbén 1o ll,

cotizando.

¢A quién aplica?

inicio

a

o
del

Reportar la novedad de
—® terminacion de la relacién
laboral o pérdida de las
condiciones para seguir

cotizando.

—® Reportar la novedad de inicio
de relacién laboral o
adquisicién de condiciones

para cotizar .

Reportar la novedad de
S movilidad al dia siguiente de
terminada la relacién laboral,
0 mas tardar el Glimo dia
calendario de ia terminacion
del periodo de proteccién al
cesante, si lo hubiere.

Cuando es el Régimen

Contributivo reportar la

novedad de movilidad
simultaneamente con la de

de la relacién laboral o

adquisicidn de condiciones

para cotizar.

No se hace efectiva la
movilidad cuando:

E| afiliado cambie de

vencimiento del pago de la | municipio de residencia y la

dltima cotizacion.

Cuando el afiliado y su | |
de | El cotizante que termina la

nucleo familiar cambien
lugar de residencia , sel

vélida la encuesta SISBEN
del municipio de origen
hasta tanto se le realice una

nueva encuesta.

Toda informacién falsa que

el afiliado o el emplead

EPS no

A @ relacion

or

presenten para acceder a la novedad

movilidad acarreara el pago o
de las cotizaciones y los

intereses de mora, ademas

de sanciones por la
autoridad competente.

&) WinsaLuD TODOS POR UN
I mE Gaaees hsminee

VICEMINISTERID

tenga cobertura en

ii : este. Procede el traslado,

laboral o pierde las

condiciones para seguir

cotizando no reporta la

novedad de movilidad.
Procede traslado.

El beneficiario pierde tai
condicién y no reporta

de inicio de relacion

laboral o adquisicién de
condiciones para cotizar.

DE PROTECCION SOOAL - ABRIL DE 2016
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ORGANIZACION DE LA OFICINA DE ATENCION

Es responsable de esta oficina una Auxiliar Administrativo. Sus funciones son:

Planear, Dirigir, Coordinar y Controlar la ejecucién de los Planes y Tareas asignadas

a la unidad.

Funciones del jefe de la UAU

La direccién de la UAU, ademés de realizar las actividades de planeacién de la

unidad y la coordinacién con otras unidades funcionales debe:

v

<

Coordinar con las otras dependencias que lo requieran la ejecucién de
actividades necesarias para el normal y correcto desempefio de las unidades.
Coordinar los horarios de prestacién de los servicios de informacién vy
atencién a los usuarios en los servicios asistenciales de la E.S.E.

Analizar requerimientos de suministros e insumos de la unidad.

Establecer los procedimientos requeridos para atender la demanda de
servicios de atencién social.

Verificar la ejecucién de las tareas propias de la unidad.

Elaborar planes de contingencia.

Preparar y presentar informes periédicos y extraordinarios acordados y/o
solicitados por la empresa.

Contribuir a Normalizar y estandarizar procesos y procedimientos de la
unidad.

Coordinar la ejecucién de actividades no habituales que se requieran por
trdmites, eventos de promocién de servicios, jornadas coyunturales de

servicios asistenciales, entre otros.
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v' Ejecutar procedimientos de control y evaluacién de la unidad.

Actividades De Coordinacién De La Unidad

Con El Area Asistencial:

Obtener la informacién que se va a dispensar a los usuarios.

Acordar la periodicidad con que se actualiza.

Actualizar la informacién sobre servicios, horarios, fechas, capacidad
instalada, requisitos especiales o recomendaciones para su acceso, entre
otros.

Acordar procedimientos y responsabilidades para la asignacién de citas.
Coordinar con el drea administrativa la existencia y vigencia de contratos de
prestacion de servicios para remisidon de pacientes.

Programar actividades de capacitacion a los beneficiarios.

Coordinar la remisién para tramite de quejas y reclamos relacionados con el
area asistencial.

Ejecutar los procedimientos para la investigaciéon y evaluacién de quejas y

reclamos.

Con El Area Administrativa:

v Informarse de los requisitos exigidos para el acceso a los servicios acorde con

las condiciones contractuales pactadas con las EPS-S y EPS, la Direccién
seccional y/o local para la atencién de pacientes vinculados y Plan de Salud

Territorial.
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v" Articular los procedimientos relacionados con facturacién y caja, y establecer

las competencias y procedimientos para la negociacién de cuotas de

recuperacion.

Con Otras Instituciones:

v Coordinar con la oficina de participacién social de la Direccién Territorial de

Salud las actividades relacionadas con las asociaciones de usuarios.

v' Coordinar los procesos y procedimientos de cooperacién institucional.
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ACCESO A LOS DIFERENTES SERVICIOS — CICLOS DE ATENCION

El Hospital San Rafaél cuenta con una persona encargada de asignar citas para
acceder al servicio de consulta externa y odontologia general, para lo cual, cuenta

con agendas abiertas tal como lo establece la Resolucién N° 1552 de 2013.

Para acceder al servicio de consulta médica y odontologia general se asignan citas
de martes a sabado de 10:00 am a 11:00 am de manera telefénica al nimero

3125277905.

La asignacion de las citas de medicina general y odontologia general no podra
exceder los tres (3) dias héabiles, contados a partir de la solicitud, salvo que el

paciente las solicite de manera expresa para un plazo diferente.

Para la asignacién de citas el Hospital cuenta con el mdédulo de citas del software,
el cual permite registrar los siguientes datos: (i) la identificacién del usuario y datos
de contacto, (ii) la fecha en que el usuario solicita la cita, (iji) la fecha en que el
usuario solicita le sea asignada la cita; (iv) la fecha para la cual se asigna la cita,

entre otros.

Al usuario debe garantizérsele el derecho de solicitar la atencién con el profesional
de la salud de su preferencia que se encuentre entre las opciones ofertadas por el
Hospital San Rafael. En su defecto, se le ofrecerd al usuario otras opciones

disponibles acorde a sus necesidades.

En cumplimiento de la Resolucién 1552 de 2013 y como parte de los indicadores
del Sistema de Informacién para la calidad establecidos en la Resolucién 256/2016

mensualmente se mide la oportunidad en la asignacién de citas y se reporta a la
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EAPB de forma mensual y al Ministerio de Salud a través de la plataforma PISIS-

SISPRO Semestralmente.

Las citas médicas y odontoldgicas se asignan con una duracién de 20 minutos. Las
de primera vez para gestantes y programas de P y P seran de 30 minutos, controles
20 minutos y atencién gestantes que inician controles tardios 40 minutos.

(Resolucién 3280/2018).

La asignacién de agenda a los profesionales se realiza teniendo en cuenta el cuadro
de turno mensual, capacidad instalada, demanda de servicios y servicios

contratados.

En caso de cambios en la agenda de citas, el auxiliar encargado debe comunicarse

con el usuario e informar y asignar una nueva cita.

Asi mismo al asignar la cita se le debe informar al usuario: fecha, hora, direccién y
profesional asignado, la importancia de informar en caso de no poder asistir a la
cita asignada. Y que debe presentarse quince minutos antes de la cita para su
facturacién y en caso de que aplique cancelacién de la cuota moderadora o

copago. Y en caso de no poder asistir a la cita llamar a cancelar la cita.

Al momento de asignarse la cita debe realizarse la verificaciéon de derechos, en caso
de no poderse prestar el servicio, el usuario debe ser informado de las causas y que

debe hacer para acceder a los mismos.
URGENCIA:

Es la alteracion de la integridad fisica, funcional y/o psiquica por cualquier causa
con diversos grados de severidad, que comprometen la vida o funcionalidad de la
persona y que requiere de la proteccién inmediata de servicios de salud, a fin de

conservar la vida y prevenir consecuencias criticas presentes o futuras.
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La atencidn de urgencias comprende la organizacidn de recursos humanos,

materiales, tecnoldégicos y financieros de un proceso de cuidados de salud

indispensables e inmediatos a personas que presentan una urgencia. Todas las

entidades o establecimientos publicos o privados, que presten servicios de consulta

de urgencias, atenderdn obligatoriamente estos casos en su fase inicial adn sin

convenio o autorizacidén de la E.P.S. respectiva o en el caso de personas no afiliados

al sistema.

Las urgencias se atenderdn en cualquier parte del territorio nacional sin que para
ello sea necesario autorizacién previa de la E.P.S. o remisién, como tampoco el
pago de cuotas moderadoras. La I.P.S. que presta el servicio recibird de la E.P.S. el
pago correspondiente con base en las tarifas pactadas o con las establecidas para el
S.O.A.T. En todo caso es el médico quien define esta condicién y cuando el
paciente utilice estos servicios sin ser una urgencia deberd pagar el valor total de la

atencién.

Para el acceso contamos con el auxiliar de referencia quien procedera a la admisién
y toma de datos, posteriormente se realiza por el auxiliar de enfermeria toma de
signos vitales y la valoracién del profesional de la Salud clasificando al usuario en
un TRIAGE, paralelo a esto el auxiliar de facturacién realiza verificaciéon de
derechos en las respectivas Bases de Datos de las Entidades Prestadoras de Salud
(E.P.S.), y solicitud de autorizacién de servicios, dependiendo del Triage el usuario
es atendido por el médico quien definird conducta o se le solicita pasar a consulta
externa. Ya visto el Usuario pasa donde el auxiliar de enfermeria que ejecutara las

Ordenes Medicas.

Finalizada su atencidn, el Auxiliar de enfermeria o el medico cierra la Historia
Clinica, facturacién realiza la liquidacién de servicios y organiza los documentos

soporte de la atencién (6rdenes médicas, copia de atencién urgencias, entre otros).

CARRERA 6 N° 9 —02 Celular 317 5173293 — Dolores Tolima
E-mail: institucional@hospitalsanrafaeldolores.gov.co



mailto:institucional@hospitalsanrafaeldolores.gov.co

San Rafaél E.S.E
Unidos por la efectividad y humanizacién en la atencién en salud U S UA R | O
NIT. 890-700-568-4

T HOSPITAL

MANUAL DE ATENCION AL

VERSION: 04

CODIGO: MN-IU-02 | FECHA: 07-04-2022

Flujograma atencién servicio de urgencias

USUARIO
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AUX. ENFERMERIA/
FACTURACION

AUX. ENFERMERIAS Toma
Datos del paciente para
apertura de Historiz Clinicz,
verifica derechos-

MEDICO: Realiza
Valoracion y
Triage

MEDICO: Brinda
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MEDICO: Realiza Orden de
Medicamentos, Procedimientos,
haspitalizacién y/o remision

Cancela y/o firma
facturas

Egreso Hospital
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Como lo establece la Ley 100/93, el Médico General es la base y motor de todo el
engranaje de salud del Plan Obligatorio de Salud (POS), juntamente con el
personal auxiliar y otros profesionales, quienes seran la puerta de entrada al
sistema. Serd el Médico General quien establezca las pautas para la promocién y la
prevencién. La consulta no debe ser menor a Veinte minutos (20). En este nivel el
paciente y su familia pueden acceder y colaborar mdés activamente en el

mantenimiento, control y recuperacién de su salud.

Para acceder al servicio de consulta médica se asignan citas de martes a sébado de

10:00 am a 11:00 am de manera telefénica al nimero 3182748965.

En cumplimiento del articulo 4 de la Resolucién 5261/94 (MAPIPOS) los usuarios
deberan identificarse al utilizar el servicio: menores de 7 afios el registro civil de
nacimiento, para mayores de 7 afios la tarjeta de identidad y, para mayores del8
afos la cédula de ciudadania. Si no presenta el documento de identidad se
evaluaréa la verificacién de otros datos que permitan dar la certeza de que se trata

del afiliado o beneficiario.

1. El cobro de cuotas moderadoras se hard de conformidad con la
reglamentacién vigente y segun las tarifas determinadas en cada convenio. Se

exceptian del cobro todos los servicios de Promocién y Prevencién.

2. El usuario solito su cita libremente, con cualquiera de los profesionales

contratados por el Hospital San Rafaél.

3. El usuario deberd estar en el hospital 15 minutos antes de la hora sefialada

para la cita.
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4. Cuando el Médico no cumpla el horario establecido para la atencién del
usuario, éste deberd presentar la queja escrita para hacer los correctivos

necesarios.

Flujograma atencién servicio de consulta médica general

USUARIO

Ingreso al Hospital y
Solicita cita

131

Entrega de Datos
para Apertura de
Historia Clinica

AUX. FACTURACON/
ATENcIon AL USUARIO

Asigna Cita

Se elabora Factura
Consulta Medica

MEDICO

Llama al paciente
segUn agenda citas

Aux de enfermeria
Realiza preConsulta

Medico: Realiza
Consulta medica

Sale del Hospital y/o el
servicio

Factura
medicamentos,
laboratorios y otros
servicios. Asigna
nuevas citas

Realiza Orden de
Medicamentos, Laboratorio,
remision e interconsulta si
lo considera necesario, da
indicaciones al paciente

Realiza registro en HC y demas
documentos implementados
por el Hospital
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La atencidn odontolégica incluye actividades de educacién, motivacion vy
prevencién, las cuales serdn de caracter obligatorio (PBS) y se brindarén a todo
paciente que inicie su atencién. Tales actividades seran ofrecidas por el o la
Odontdlogo/a. Las actividades que se desarrollaran se encuentran estipuladas en el

manual de atencién odontoldgica.

Para acceder al servicio de consulta odontoldgica se tienen agendas abiertas y se
asignan citas de martes a sébado de 11:00 am a 12:00 am de manera telefénica al

namero 3182748965.

Flujograma de atencién servicio odontolégico

USUARIO ESTADISTICA - ODONTOLOGO
FACTURACION

Ingreso Hospital Asigna cita, realiza Complementa los
Solicitud Cita admisién del paciente " datos para llenar
Historia Clinica
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apertura o Realiza atencién

busqueda de Odontologica y Actividades

Historia Clinica de P y P, previa firma del
consentimiento informado

por el paciente

Y
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necesaria para el
tratamiento o siguiente

Factura Procedimientos cita

realizados, y otros

ordenados (paraclinicos i

y/o medicamentos) 4 — 1 Realiza registros en

Historia Clinica

v
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Para la prestacion de servicios de salud en el laboratorio clinico:

o El Usuario tendréd acceso al Laboratorio Clinico, previa remisién del Médico
General, el horario de toma de muestras ser& de martes a sébado de 07:00
a.m. a 09:00 am.

o Para los pacientes que por su voluntad deseen utilizar el servicio de

Laboratorio Clinico de forma particular pueden cancelar en facturacién.

o El usuario cancelaré el copago de acuerdo con el nivel o la cuota moderadora
de acuerdo con el rango salarial del cotizante. Facturacién generarad el
correspondiente recibo de caja entregando original y copia al usuario, esta
Gltima deberd ser entregada en el laboratorio al momento de la toma de
muestras. Si el paciente es particular cancelara la tarifa correspondiente a los

exdmenes solicitados.

. Facturacion indica al usuario que se debe acercar al Laboratorio para que le

sea tomada su muestra.

. En la recepcién del Laboratorio, se solicitaré la orden de servicios y la factura
y el profesional del laboratorio asigna un nimero con el cual deberd marcarse

todas las muestras del paciente.

. El profesional del Laboratorio verificard que el paciente posea todas las
condiciones para una 6ptima toma de muestras. Si ello no es asi, procedera a

explicar y dar por escrito las instrucciones o preparacion de acuerdo con el

tipo de examen solicitado.
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Flujograma atencién servicio laboratorio clinico

USUARIO AUX. DE BACTERIOLOGIA
ESTADISTICA
Ingreso Hospital, Solicita
solicita atencion documentacion Solicita factura y orden
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Atencién realizada durante los diferentes ciclos de vida para valorar y hacer
seguimiento de la salud y el desarrollo integral, identificar tempranamente
exposicion o presencia de factores de riesgo con el fin de prevenirlos o derivarlos
para su manejo oportuno, detectar de forma temprana alteraciones que afecten

negativamente la salud con el fin de referirlos para su manejo oportuno.

Primera infancia

Atencién realizada a niflos/as entre los 7 dias hasta los 5 afos, 11 meses y 29 dias.
Infancia

Atencidn realizada a niflos/as de 6 a 11 afnos, 11 meses y 29 dias.
Adolescencia

Atencion dirigida a los adolescentes de 12 a 17 afios, 11 meses y 29 dias.
Juventud

Atencidn a jovenes de 18 a 28 anos, 11 meses y 29 dias.

Adultez

Atencién dirigida a personas de 29 a 59 afos, 11 meses y 29 dias.

Vejez

Atencidén para las personas de 60 afios y mas.

Salud bucal

Valorar de manera integral la salud bucal en los diferentes momentos del curso de

vida. Identificar factores de riesgos y factores protectores de la salud bucal.
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Valoracién, promocién y apoyo en lactancia materna

Valorar y promover la lactancia materna exclusiva asegurando un adecuado inicio
y proceso de mantenimiento de esta mediante la orientacién efectiva de la mujer

en periodo de lactancia y/o las personas significativas.
Deteccién temprana cancer de cuello uterino:

Detectar lesiones precancerosas de cuello uterino o carcinomas infiltrantes de cuello
uterino en estadios tempranos a través de la realizacién de pruebas de tamizacién

de base poblacional, ajustadas a la edad de la mujer y lugar de residencia habitual.
Deteccién temprana cancer de mama

Detectar lesiones de cdncer de mama en estadios temprano a través de la
realizacién de pruebas de tamizacién de base poblacional ajustadas a la edad de la

mujer.
Deteccién temprana cancer de préstata

Detectar el cadncer de préstata en estadios tempranos a través de la realizacién de

pruebas de tamizacién de oportunidad ajustadas a la edad del hombre.
Deteccién temprana cancer de colon y recto

Deteccién de céncer de colon y recto en estadios tempranos a través de la

realizaciéon de pruebas de tamizacién poblacional organizada en hombre y mujeres.
Atencién para la planificacion familiar y la anticoncepcién

Atencién a hombre y mujeres en edad fértil y sus parejas asesoria, informacién y
educacién para el logro de una eleccién informada del método anticonceptivo que

mas se ajuste a sus necesidades y preferencias.
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Atencién en salud materno perinatal

Contribuir a la promocién de la salud y al mejoramiento de los resultados en salud

materna perinatales, mediante la atencién integral en salud. Comprende:
e Atencién para el cuidado preconcepcional.
e Atencién para el cuidado prenatal.
e Atencién en salud bucal.
e Atencién para la promocion de la alimentacién y la nutricién.
e Interrupcién voluntaria del embarazo.
e Curso de preparacion para la maternidad y paternidad.
e Atencién del parto.
e Atencién del puerperio.
e Atencién para el cuidado del recién nacido.
e Atencién para el seguimiento del recién nacido.

El acceso a estos programas es a través de consulta médica y controles de
enfermeria y se asignan citas de martes a sdbado de 10:00 am a 11:00 am de

manera telefénica al ndmero de celular 3182748965.
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Flujograma atencién servicio promocién y mantenimiento

Asignay da
informacion sobre
siguiente Cita

USUARIO AUX. AUX. JEFE DE MEDICO
ESTADISTICA ENFERMERIA ENFERMERIA
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o riesgos, educan da
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atencion servicios .
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Entrega de Datos
Para apertura o DaOrden de Da Orden de
busqueda de HC Exdmenes, Exdmenes,
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medicamentos

Factura servicios w‘u
procedimientos
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Egreso Hospital
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Realiza registros en Historia Clinica y
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Tiene como objetivo eliminar, erradicar y tener control de las enfermedades
inmunoprevenibles para la reduccidon de la Morbilidad y Mortalidad, para esto
existe una poblacidn objeto como son: Menores de 1 afio, Nifios de 1 a 5 afos,
nifnos de 10 afos, mujeres en edades de 10 a 49 afios y Mujeres embarazadas.

Una vez el usuario solicita el servicio se pasa a P y M, la auxiliar o el enfermero
determinan si se cumple con los pardmetros para la vacunacién, se aplica el
bioldgico, realiza registro en el carné de vacunacion y se asigna cita si es necesario,
se dan instrucciones y recomendaciones, se envia nuevamente el paciente a facturar

el servicio.

Flujograma de atencién servicio PAI

Usuario

Ingreso al Hospital,

| solicita servicio

AUXILIAR
FACTURACION

AUX O JEFE
ENFERMERIA

Informa a auxiliar
y/o jefe
enfermeria

Verifica condiciones del
paciente y carnet de

v

Aplica Vacuna, da
recomendaciones e
indicaciones

!

y

v

Facturacion del

Procedimiento de Py P

Egreso del
Hospital

Registra en Historia Clinica,
Carnet de Vacunacién y
entrega al paciente, asigna
nueva cita
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Es el ingreso a una institucién para recibir tratamiento médico y/o quirdrgico con
una duracién de veinticuatro (24) horas o maés.

Cuando el paciente requiere hospitalizacién ya siendo valorado por el profesional
de la Salud, ordena a la Auxiliar de Enfermeria encargada de la internacién para
que ella realice los procesos llevados a cabo como son; ubicacién en una cama, y
aplicacién del procedimiento que el medico ha ordenado vy vigilancia las 24 horas
del paciente.

Para realizar el ingreso de pacientes al servicio de hospitalizacién es importante que
tenga en cuenta la siguiente informacién:

>

Para acceder al servicio de hospitalizacién el usuario debe ser remitido por el
servicio de urgencias, consulta externa, sala de partos o paciente remitido de
otra institucion.

Visitantes menores de 12 aios no puede ingresar.

No se permite el ingreso de alimentos o bebidas sin la prescripcién médica
de los mismos.

Los cuartos de bafio y las camas de las habitaciones son para uso exclusivo
de los pacientes.

En todo momento deben ser respetadas las normas del hospital, asi como las
indicaciones de los profesionales de este.

Le rogamos mantengan el debido silencio, y le recordamos que esta
prohibido fumar en todo el recinto hospitalario.

Los elementos de aseo personal del paciente deben ser suministrados por el
usuario y/o familia.

Agradecemos evitar venir de visita a aquellos que tengan resfriado, tos u
otras enfermedades contagiosas.

Pacientes menores de edad, adultos mayores o con discapacidad deben de
estar acompafnados las 24 horas por un adulto.

Los horarios de visita al servicio de hospitalizacién se han definido de
acuerdo con a las necesidades de nuestros usuarios, en especial para
garantizar la seguridad del paciente durante el proceso de atencién y la
compafia de sus familiares y allegados como parte del proceso de
recuperacién y humanizacién de la atencién asi:
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Hospitalizacién adultos 09:00 am a 11:00 am y de 03:00 pm a 05:00 pm.
Hospitalizacidn obstétrica: Padre las 24 horas.
Hospitalizacién pediéatrica: uno de los padres 24 horas.

» Se permite maximo dos visitantes a la vez por paciente, en observacién un
visitante por paciente.

» Para pacientes que requieran proceso de aislamiento maximo un visitante y
con las medidas de bioseguridad necesarias.

» Realice lavado de manos al ingreso y retiro de la unidad.

» Una vez al médico le autorice la salida, se liquidara la cuenta y su familiar
deberd acercarse a la oficina de facturacién para hacer el trdmite
administrativo de egreso y obtener salida.

Flujograma de acceso al servicio de hospitalizacion

USUARIO AUX. MEDICO AUX.
FACTURACION ENFERMERIA

Viene del servicio . .
i Recibe y Ubica al
de urgencias o ‘

paciente en la cama da

consulta externa .
recomendaciones al

paciente y familia

Realiza la valoracion periddica del
paciente, reitera o modifica ordenes, da
de alta. Cuando aplique se obtiene

consentimiento informado

Ejecuta ordenes
médicas, realiza

registros

Realiza registros en Historia Clinica

Entrega soportes servicios

prestados
Firma, cancela Factura
copago Servicios
Egreso
Hospital
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HISTORIAL DE CAMBIOS Y CONTROL DE REVISION Y APROBACION

Fecha de .2
! Versién . .. .
aprobacién . Descripcién del cambio
.. modificada
versién actual
ELABORO REVISO APROBO
NOMBRE | Jaime Alejandro | Nitza Cristina Ortiz Caterine Hernandez
Godoy Martinez Ortiz

CARGO Enfermero Jefe Asesora de calidad Gerente

FIRMA

FECHA Abril 5 de 2022 Abril 6 de 2022 Abril 7 de 2022
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