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INTRODUCCION

El Sistema General de Seguridad Social en Salud, recoge los principios constitucionales y legales
gue definen el marco juridico para la participacion comunitaria en salud. A partir de la Ley 10 de
1.990, se planted la necesidad creciente de promover la participacion de los usuarios en la
veeduria de los servicios y la toma de decisiones. La Ley 100 de 1.993 y los regimenes de
excepcion como la Ley 91 de 1.989, recogieron estos conceptos y los profundizaron ain mas,
involucrando mecanismos que garantizaran una atencion integral bajo paradmetros de calidad
previamente definidos a través de un sistema que permitiera evaluar la satisfaccién de los
usuarios. En el CENTRO UROLOGICO HOSPITAL SUMAPAZ ESE, el paciente es el nlcleo
central de todas nuestras acciones, por lo tanto, pensando en él, hemos disefiado el presente
MANUAL DEL SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO, que contiene el
MODELO DEL SISTEMA DE INFORMACION Y MODELO DE ATENCION AL USUARIO que se
aplica al interior de la IPS. Este comprende:

Los mecanismos para informar oportunamente al usuario sobre Deberes y Derechos, modelos
de atencién, Plataforma Estratégica, Indicadores de Riesgos, caracteristicas de los servicios,
educacion sobre temas de interés relacionados con Promocién de la Salud, Procedimientos
propios de la atencién en salud, cobertura de beneficiarios y los demas que sean necesarios.
Las instancias y personal responsable ajustado al decreto 1757 de agosto de 1.994 y circular
009 de 1.996 de la Superintendencia Nacional de Salud.

Los mecanismos definidos para la recepcion, tramite y respuesta a reclamos, quejas,
sugerencias Y felicitaciones de los usuarios sobre la prestacion de servicios.

La Promocién y Coordinacion de la puesta en marcha de las formas y modalidades de
participacién de los usuarios, en el Proceso de Mejoramiento de la Calidad de los Servicios de
Salud en del Hospital Sumapaz de Icononzo ESE a la cual tienen derecho
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1. OBJETIVO
Establecer el sistema de informacién y atencién al usuario como instrumento que contribuya a
mejorar la calidad de atenciéon en salud en HOSPITAL SUMAPAZ ESE

1.1 Objetivos Especificos

¢ Brindar informacién adecuada y oportuna a los usuarios acerca de como usar los servicios de
la Institucion.

e Conocer de manera continua y sistematica las necesidades y expectativas de los usuarios.

¢ Recolectar la informacién de los usuarios mediante la utilizacion de mecanismos de encuestas,
con el fin de identificar las necesidades y expectativas que tienen frente a la prestacién de los
servicios.

¢ Recibir, registrar y tramitar cada una de las quejas, reclamos, sugerencias Yy felicitaciones que
puedan llegar a presentarse respecto a la informacion, atencién y prestacion de los servicios de
salud.

¢ Buscar en la medida de lo posible soluciones para los usuarios en cada una de las necesidades
expresadas ante la oficina de atencidn al usuario y ante los encuestadores.

¢ Contribuir en la divulgacién de los derechos y deberes de los usuarios, empleando los diversos
mecanismos que estén al alcance de la Institucion.

2. ALCANCE:
El presente documento se debe tener en cuenta en todos los procesos que tengan contacto
directo con el usuario.

3. DOCUMENTOS Y/O PROCEDIMIENTOS RELACIONADOS
Documento procedimiento quejas, sugerencias y felicitaciones
Atencion de Quejas, reclamos, sugerencias Y felicitaciones
Evaluacion de la satisfaccion del usuario

Informacion y Orientacién al usuario

Divulgacién de Derechos y Deberes de los Usuarios

Decreto 1757 de 1994 del Ministerio de Salud — En el cual se indica a las IPS garantizar el
funcionamiento de un sistema de informacion y atencion al usuario que atienda, sistematice y
resuelva las peticiones e inquietudes de los usuarios sobre la calidad de la atencién o informacion
de los servicios prestados.

¢ Decreto 4747 de 2007 del Ministerio de la Proteccion Social - Por medio del cual se regulan
algunos aspectos de las relaciones entre los prestadores de servicios de salud y las entidades
responsables del pago de los servicios de salud de la poblaciéon a su cargo, y se dictan otras
disposiciones.
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e Ley 90 de 1995 del Ministerio de Salud. Articulo 53 - Donde se establece la obligacion de
organizar una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas y reclamos que
los ciudadanos formulen y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.

e Circular Externa 09/96 de la Superintendencia de Salud — Que instruye y recuerda el marco
legal vigente y el tramite relacionado con las peticiones, quejas y reclamos presentados,
relacionados con la calidad en la prestacion de servicios de salud.

e Decreto 1011 de 2006. Articulo 37 numeral 2- Autoevaluacion de los procesos de atencion al
usuario.

¢ Decreto 1043 de 2006, correspondiente a los estandares de habilitacién

o Circular 009 de 1996, de la Superintendencia nacional de Salud, en la respuesta oportuna y
coherente tanto al usuario como a su familia.

¢ Resolucién 13437 de 1991, del Ministerio de Salud — por la cual se constituyen los comités de
ética hospitalaria y se adoptan el decélogo de los derechos de los pacientes.

¢ Otras normas legales vigentes que las sustituyan, modifiquen o aclaren.

4. DEFINICIONES

Accesibilidad: Facilidad de entrar en contacto con el servicio o los profesionales, facilidad de
acceso fisico y telefénico. Es un componente de la calidad de servicio. Incluye aspectos como el
horario de visitas, ubicacién de pacientes y servicio al cliente interno y externo.

Atencidn Personalizada: Consiste en un modo de atencién en el que cada persona es atendida
de manera singular e individualizada, en funcién de sus caracteristicas propias y sus problemas
personales.

Asertividad: Estilo de comunicaciéon que emplean aquellas personas capaces de exponer sus
puntos de vistas de forma flexible, abierta, siendo amable y considerado con las opiniones de los
demas, mostrando empatia y respeto.

Calidad: propiedad atribuida a un servicio, actividad o producto que permite apreciarlo como
igual, mejor o peor que otros. Es el grado en que un servicio cumple los objetivos para los que
ha sido creado. La satisfaccién de los usuarios es un componente importante de la calidad de los
servicios.

Calidad Percibida: Basicamente consiste en laimagen o el concepto de la calidad de un servicio
gue tienen sus usuarios. Incluye aspectos cientifico-técnicos, (fiabilidad, capacidad de respuesta,
competencia profesional...), aspectos relacionados con la relaciébn y comunicaciéon con los
profesionales, (trato, amabilidad, capacidad de escucha, empatia, interés...) y aspectos sobre el
entorno de la atencion, ambiente, decoracion y limpieza.

Capacidad De Respuesta: Hacer las cosas a su tiempo. Agilidad de tramites.
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Competencia: Capacidad y aptitud para realizar una tarea o desempefiar unas funciones de
manera correcta y adecuada.

Empatia: Es la capacidad de ponernos en el lugar de la otra persona y transmitirselo, para que
sepa que comprendemos su situacion. Es uno de los rasgos de los profesionales de las
instituciones de Salud mas valorados por los usuarios.

Felicitacion: Es la manifestaciébn que expresa el agrado con respecto a la atencion de un
funcionario y/o servicio de la clinica.

Fiabilidad: Hacer las cosas bien a la primera. No cometer errores. Es un componente de la
calidad de los servicios. Garantia: Accion y efecto de asegurar lo estipulado.

Mejora: Acciones encaminadas a incrementar la calidad de los servicios y, por tanto, a
incrementar la satisfaccién de los profesionales y de los usuarios.

Orientacion Al Usuario/ Paciente/ Cliente: Se refiere a la forma en que estan organizados Los
servicios prestados por la clinica la cual deben adaptarse a las necesidades e intereses de sus
usuarios.

Peticién: Solicitud respetuosa de informacion o de actuacién relacionada con la prestaciéon del
servicio.

Queja: Es la manifestacion de inconformidad que se da a conocer por un hecho o situacion
irregular de un funcionario a quien se le ha adjudicado le prestacion de un servicio al publico o
por la deficiencia o negligente atencién en el cumplimiento de sus deberes.

Reclamo: Es la manifestacion de inconformidad por la prestacion de un servicio o proceso.
Percepcidn: Son las conclusiones que obtienen los usuarios sobre la forma en que se le prestan
los servicios. Manera de sentir el servicio prestado.

Profesional: Son todos y cada uno de los colaboradores que desarrollan su trabajo en la clinica,
enfermeras, auxiliares, técnicos, entre otros.

Satisfaccién: Estado en el que se encuentran los usuarios cuando al prestarles un servicio
determinado quedan cubiertas sus expectativas, o incluso se les da algo mas de lo que ellos
esperaban encontrar.

Sugerencia: Es un consejo o propuesta que formula un ciudadano, para el mejoramiento de las
funciones, metas y objetivos.

Usuario/ Paciente/ Cliente: Persona que utiliza, demanda y elige los servicios del Hospital. En
torno a él se organizan todos los servicios que se prestan.
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5. RESPONSABILIDADES

5.1 la Gerente es el responsable de la implementacion del presente procedimiento con todo el
personal de manera que permita verificar que se cumplan los lineamientos establecidos.

5.2 AUXILIAR SIAU y todo el personal que esté involucrado en el alcance son responsables de
la aplicacion de este procedimiento.

6. DECALOGO DE DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS
Resolucion 13437 de 1991, del Ministerio de Salud y Proteccion Social. Todo paciente debe
ejercer sin restricciones por motivos de raza, sexo, edad, idioma, religion, opiniones politicas o
de cualquier indole, origen social, posiciébn econémica o condicién social: Derechos del Paciente
y su Familia:

1. Elegir libremente dentro de la oferta de la entidad de salud, al médico, al

profesional de salud del cual recibira la atencién.

2. Disfrutar de una comunicacion plena y clara con el médico, apropiadas a sus
condiciones sicologicas y culturales, que le permitan obtener toda la informacién
necesaria respecto a la enfermedad que padece, asi como a los procedimientos
y tratamientos que se le vayan a practicar y el prondstico y riesgos que dicho
tratamiento conlleve. También su derecho a que él, sus familiares o
representantes, en caso de inconsciencia o minoria de edad, consientan o
rechacen estos procedimientos, dejando expresa constancia, ojala escrita, de su
decision.

3. Recibir un trato digno respetando sus creencias y costumbres, asi como las
opiniones personales que tenga sobre la enfermedad que sufre.

4. Tratar de forma confidencial y secreta todos los informes de la historia clinica y
gue, solo con su autorizacion, puedan ser conocidos.

5. Recibir durante todo el proceso de su enfermedad, la mejor asistencia médica
disponible, respetando los deseos del paciente en el caso de enfermedad
irreversible.

6. Revisar y recibir explicaciones acerca de los costos por los servicios obtenidos,
tanto por parte de los profesionales de la salud como por las instituciones
sanitarias. Al igual que el derecho a que en casos de emergencias, l0s servicios
gue reciba no estén condicionados al pago anticipado de honorarios.

7. Recibir o rehusar apoyo espiritual o moral, cualquiera que sea el culto religioso
que profesa.
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9.

10.

11.

Respetar la voluntad de participar o no, en investigaciones realizadas por personal
cientificamente calificado, siempre y cuando se haya enterado acerca de los
objetivos, métodos, posibles beneficios, riesgos previsibles e incomodidades que
el proceso investigativo pueda implicar.

Respetar la voluntad de aceptar o rehusar que sus 6rganos sean trasplantados a
otros enfermos.

Morir con dignidad y que se le respete su voluntad de permitir que el proceso de
la muerte siga su curso natural en la fase terminal de su enfermedad.

Contar con la posibilidad de obtener una segunda opinién calificada de su
condicion médica. Deberes del Paciente y su familia

Son deberes de los usuarios del HOSPITAL SUMAPAZ DE ICONONZO-TOLIMA E.S.E.

1.

Presentar el documento de identidad o dar el nimero correcto para poder ser acreditado
a recibir los beneficios del Servicio prestado.

Pagar los servicios utilizados con Base en las tareas establecidas por el SGSSS.

Tratar con dignidad y respeto al personal médico, paramédico y administrativo que lo
atiende. En caso de presentarse algun tipo de maltrato, verbal o fisico por parte del
usuario; el ofendido informara la queja por escrito ante la Gerencia, quien una vez
conocidas las explicaciones sobre su comportamiento, aplicard los correctivos o
sanciones que sean necesarios.

Presentarse a pedir la cita en su respectivo orden, dando la informacion requerida para
la agilizacién de su consulta médica.

Respetar la intimidad de los pacientes.

Brindar a los bienes del HOSPITAL SUMAPAZ DE ICONONZO-TOLIMA E.S.E., trato
cuidadoso y responsable, 0 si no asumir sus costos.

Procurar el cuidado integral de su Salud y la de su comunidad cumpliendo los
reglamentos del HOSPITAL SUMAPAZ DE ICONONZO-TOLIMA E.S.E.,

Por una salud Humanizada y con calidad
Direccion: Carrera 7 No. 8 —87
Teléfono: 3115001781
e-mail: hsi@hospitalsumapaz.gov.co

http://www. hospitalsumapaz.gov.co




:

ICONONZO-TOLDMA MANUAL SIAU

Tipo de Copia:

A Hospital GESTION ATENCION AL USUARIO Controlada

Cadigo: AUMISO1

SUMAPAZ: E Version: 01

Pagina: 8 de 10

8. MODELO DEL SISTEMA DE INFORMACION, PARTICIPACION Y SATISFACCION DEL
USUARIO

En concordancia con los principios del sistema de prestacion de servicios, que considera al
paciente como el eje central, HOSPITAL SUMAPAZ ESE, ha definido los siguientes
procedimientos:

Atencion de Quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones
Evaluacion de la satisfaccion del usuario

Informacién y Orientacién al usuario

Divulgacion de Derechos y Deberes de los Usuarios

También estan definidos los siguientes instructivos:
e Aplicacion de encuestas y apertura de buzones.

e Instructivo de diligenciamiento del Formato de Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones

El area de Atencion al Usuario presta informacion que le permite conocer los servicios
prestados por HOSPITAL SUMAPAZ ESE, esta informacién es concreta y precisa para que
el paciente satisfaga las necesidades de orientacion. Cuenta con un area visible, de facil
acceso que le permite al paciente y sus familiares llegar facilmente a ella, ubicada en el primer
piso de la institucién por la entrada de consulta externa.

El area de Atencion al Usuario velara por la atencion adecuada de los pacientes y el buen
flujo de informacién en aras de facilitar el acceso a los servicios de salud.

MISION

El area de Atencion Al Usuario busca orientar, informar y satisfacer las inquietudes de
nuestros usuarios brindando una informacion clara y precisa a través de un Recurso Humano
Profesional calido, amable y siempre dispuesto a servirle bajo criterios de humanizacién y
seguridad en la atencion.

VISION

El area de Atencion Al Usuario sera durante los siguientes afios el area lider en promover la
Excelencia en la Atencién Integral al Usuario; garantizando la comunicacién directa en aras
de lograr niveles de satisfaccién y expectativas esperados por nuestros Usuarios para
alcanzar la prestacion de servicios dentro de parametros superiores de Calidad.
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8.1 Atencion De Quejas, Reclamos, Sugerencias Y  Felicitaciones

o

TU VOZ CUENTA

Son manifestaciones verbales o escritas del nivel de satisfaccion de las expectativas de los
usuarios sobre el servicio. La oficina de atencion al usuario se encarga de dar tramite, es
decir, recibirlos, seleccionarlos, relacionarlos y enviarlos a la instancia necesaria para
establecer las medidas correctivas o tomar las decisiones necesarias.

8.2 Evaluacion De La Satisfaccion Del Usuario

Se realiza a través de encuestas que evallan el grado de satisfaccién de los usuarios con
los servicios. De acuerdo a los resultados obtenidos se deben determinar acciones de
retroalimentacion para mejorar o mantener la calidad de la institucion.

8.3 Informacién Y Orientacion Al Usuario

Este proceso se garantiza en la institucion con un area destinada a la atencion del usuario,
donde se suministra la informacion necesaria para satisfacer las necesidades de los usuarios
acerca de la calidad, tarifas, horarios, derechos y deberes.

El area de atencién al usuario cuenta con un funcionario dispuesto a orientar en todas sus
inquietudes a los usuarios; canales de comunicacion directa como son la linea telefénica, el
buzdén de sugerencias y el proceso personalizado de atencidén al usuario, ademas se cuenta
con material impreso como volantes, carteleras informativas y audiovisuales.

8.4 Divulgacion De Derechos Y Deberes De Los Usuarios A traves de carteleras, boletines
y/o audiovisuales se socializa a los usuarios los derechos y deberes que tienen como
pacientes de la institucion. La encuesta de satisfaccion incluye una pregunta a cerca de la
socializacion de derechos y deberes.
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¢ Capacidad resolutiva.

9.2 Formulacion Modelo de Prestacion de Servicios de Salud.

De acuerdo al grafico de Modelo de Atencion, este lo constituyen tres momentos claramente
definidos que son: ADMISION, ATENCION AL PACIENTE y EGRESO;

Sugieren un enfoque de atencién centrado en el usuario y su familia, fundamentados en la
interrelacion de procesos administrativos y asistenciales, practicas clinicas seguras,
principios éticos y valores humanizados en la busqueda de la excelencia y la satisfaccion de
las necesidades y expectativas de los usuarios y clientes.

10. MATRIZ INDICADORES SIAU

Nombre del Definicion del Formula Numerador Denominador Fuente Responsable
indicador indicador
TASA DE | Determinar el | (Numerador/ Numero de | Numero de | Encuestas de | SIAU
SATISFACCION namero de | denominador) * usuarios que | usuarios satisfaccion al | Calidad.
GLOBAL usuarios 100 contestaron muy | encuestados usuario
satisfechos bueno y bueno
SEGUIMIENTO A | Analizar la | Numerador/ Total de quejas | Quejas y reclamos Matriz de SIAU
QUEJAS Y | disminucion o | denominador) * radicadas en el | presentadas en el POR Calidad.
RECLAMOS aumento de quejas y 100 trimestre actual — | trimestre anterior
reclamos de los total de quejas
usuarios de mejora radicadas en el
correspondientes mes anterior
OPORTUNIDAD EN | Determinar la tasa | Numerador/ PQRresueltasen | PQRS recibidas | Matriz de PQR | SIAU
LA SOLUCION DE | de solucién de | denominador) * el tiempo CALIDAD
PQRS PQRS 100 establecido
DOCUMENTOS ADJUNTOS

e PROCEDIMIENTO PARA QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
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