ESE Hospital San Rafael

Transformando vidas

Cédigo: AU-MN-01

HOSPITAL SAN RAFAEL DE YOLOMBO Versién: 01

Fecha de aprobacion:
07/02/2022

MANUAL SIAU

Paginas: 1 de 25

&
&
&
W

2

Lo’

bes
Y] \
sforman do\\

MANUAL SIAU

%
(3

>’

SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO

ANO 2022

Elabor6: Estefania Martinez

Revisé: Eliana Cadavid

Aprobo: Jose Luis Alvarino

Fecha: 15/12/2021

Fecha: 15/01/2022

Fecha: 07/02/2022




ESE Hospital San Rafael

Transformando vidas

HOSPITAL SAN RAFAEL DE YOLOMBO

Cédigo: AU-MN-01

Version: 01

Fecha de aprobacion:
07/02/2022

MANUAL SIAU

Paginas: 2 de 25

TABLA DE CONTENIDO

©CoNoO~wWNE

Introduccion

Plataforma estratégica

Politica de calidad

Portafolio de servicios

Modelo de atencion

Responsabilidad sobre las personas usuarias de la salud
Politica de seguridad del paciente

Glosario

. Marco juridico

10.¢Qué es el SIAU?

11.0bjetivos del SIAU

12.Funciones del SIAU

13.Servicios y actividades

14.Beneficios del SIAU

15.Derechos y Deberes del Usuario
16.Procedimiento de gestidon de las PQRSF
17.Instructivo de aplicacion de encuestas de satisfaccion del Usuario
18.Atencion al Usuario en procesos misionales
19.Comité de ética hospitalaria
20.Referencias bibliograficas

Elaboré: Estefania Martinez

Revisé: Eliana Cadavid Aprobo: Jose Luis Alvarino

Fecha: 15/12/2021

Fecha: 15/01/2022 Fecha: 07/02/2022




Cédigo: AU-MN-01

®
Cb HOSPITAL SAN RAFAEL DE YOLOMBO Versién: 01

ESE Hospital San Rafael Fecha de aprobacion:
07/02/2022
Transformando vidas MAN UAL SIAU Péginas: 3de 25

INTRODUCCION

En una institucion Prestadora de Salud la atencion al usuario esta dada por un conjunto de
procesos interrelacionados, que involucran metodologias distintas al proceso especifico de la
prestacion de servicios de salud, conocidas como no clinicas o asistenciales, que son la
oportunidad de atender de maneras adecuadas, oportunas y con calidad las necesidades y
demandas de los usuarios.

Frente a la atencion al usuario, es frecuente observar que los usuarios egresan de la entidad
con alguna inconformidad, sugerencia, inquietud y/o agradecimiento manifiesto, que es
propio de la prestacion y la recepcion de los servicios.

La prestacion de los servicios de salud en la Empresa Social del Estado Hospital San Rafael
Yolombé, se dimensionan y piensan de cara al usuario, sin embargo es importante para la
institucion definir los lineamientos para atender las inquietudes, reclamos y/o sugerencias de
los usuarios, asi como evaluar permanentemente la experiencia y percepcion que estos
tienen de los servicios prestados.

Se adopta y se pone en funcionamiento el Sistema de Informacién y Atencion al Usuario -
SIAU-, dando cumplimiento al decreto 1757 de 1994 reglamentario de la ley 100 de 1993y la
ley 1474 de 2011 “Estatuto anticorrupcién” y la circular 009 de 1996 expedida por la
Superintendencia Nacional de Salud. Este debe constituirse en un facilitador de las
relaciones de los usuarios con la institucion, brindando el apoyo necesario para que estos
sientan que sus requerimientos son atendidos de manera oportuna, y podamos ofrecer
experiencias de vida transformadoras.

PLATAFORMA ESTRATEGICA
Misidn

Somos una ESE comprometida con el mantenimiento y recuperacion de la salud de nuestros
usuarios, a través de todo su ciclo vital, contribuyendo al desarrollo sostenible de la sociedad.

Visién

Seremos una ESE regional reconocida por generar experiencias de vida transformadoras,
dirigidas al fomento de una sociedad integral y sana, en un entorno moderno.

Propuesta de valor

‘La E.S.E. Hospital San Rafael De Yolombd, se compromete con sus grupos de valor a
prestar servicio de salud que generan impacto positivo en la poblacion.”
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Mega Vision

En 12 afos, seremos un hospital universitario con servicios de alta complejidad, centrado en
la confianza de sus usuarios, el bienestar de sus empleados, la innovacion tecnolégica y la

sostenibilidad ambiental.

Principios Corporativos

Solidaridad

Practicar la mutua ayuda entre las personas y los diferentes sectores de interés.
Calidad

Satisfacer las necesidades y superar las expectativas de nuestros clientes.
Respeto

Trato digno y amable a todos sin excepcion.

Eficiencia

Maximizar el rendimiento de los recursos de la institucion.

Valores corporativos

Compromiso

Apoyo al logro de los objetivos de la institucion.

Etica

Principios morales para tomar decisiones y mantener un comportamiento adecuado.
Responsabilidad

Cumplimiento de los deberes y obligaciones establecidos.

Transparencia

Realizar la gestion publicamente.
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Valores empresariales

Nos comprometemos con el cuidado de nuestros usuarios.
Practicamos el trato respetuoso y amable.

Servimos con diligencia e integridad laboral.

Somos honestos con nuestros usuarios, colaboradores y proveedores.
Gestionamos nuestras acciones con justicia, ética y responsabilidad.
Trabajamos con entusiasmo en un ambiente de confianza y privacidad.
Lideramos con el ejemplo y el trabajo en equipo.

VVVYVVY

Objetivos Estratégicos

Aprendizaje e innovacion

» Contar con personas competentes, comprometidas, con vocacion de servicio y
satisfechas con su trabajo.

» Generar ambientes laborales que favorezcan la gestion del conocimiento
y la innovacion.

Procesos

» Consolidar un proceso de mejoramiento continuo, que permita una atencioén integral de
alta calidad.
» Generar Entornos modernos

Usuarios

» Generar satisfaccion en los pacientes mediante la prestacion de un servicio de calidad.

Financiera

» Aumentar los ingresos financieros de forma eficiente, mediante la diversificacion del
portafolio de servicios de mediana y alta complejidad.

Alianzas estratégicas

» Posicionar la marca de la ESE en el entorno departamental.
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PORTAFOLIO DE SERVICIOS
Fomento de promocién de la salud

La Empresa Social del Estado realiza talleres educativos dirigidos a la comunidad en general,
sobre la importancia de las inmunizaciones y los programas que funcionan en el hospital,
educaciéon en seguridad social, normas, derechos y deberes en salud, fomento de estilos de
vida saludable. Elabora volantes, plegables y material educativo para los habitantes de la
zona urbana y la zona rural, sobre el fomento y promocion de la salud. A lo largo de la nueva
administracion se han inaugurado 3 casas de la salud, donde se prestan los servicios de
salud que hace parte del primer nivel de atencion, estas estdn ubicadas en el Parque
Principal del municipio, en la calle Colombia; otra de ellas en el corregimiento de La Floresta
y la ultima en el corregimiento de Villanueva. Estas actividades son desarrolladas por un
equipo interdisciplinario.

ACTIVIDADES

*Prevencion de alteraciones de crecimiento y desarrollo del menor de 12 afos.

*Prevencion de alteraciones sensoriales mediante acciones de salud visual y auditiva.
sInmunizaciones segun PAI, se cubriran los grupos etéreos poblacionales con los diferentes
biolégicos.

«Citologia vaginal, se cubrira en mujeres mayores de 35 anos, de todo el municipio, tanto
intra como extra-institucional.

*Prevencion de alteraciones de crecimiento del aparato estomatolégico, de caries y
enfermedad periodontal.

*Prevencion de enfermedades relacionada con el embarazo, parto y puerperio en mujeres de
10-49 afos y del menor de 1 afio.

*Prevencion de las E.T.S. — SIDA en mayores de 10 afios.

*Prevencion de enfermedades cardio-cerebrovasculares en mayores de 20 afos.
*Prevencion del cancer de cerviz, mama y prostata.

*Prevencion del tabaquismo, alcoholismo y farmacodependencia en mayores de 10 afios.
*Prevencion de complicaciones de enfermedades cronicas y degenerativas.

*Programa de Hipertension Arterial en mayores de 20 afios.

*Atencién en planificacion familiar.

Consulta externa

Se cuenta con personal médico y de enfermeria, quienes brindan atencién médica general y
de enfermeria en programas tales como: Consulta médica general, Consulta médica
especializada (Ginecoobstetricia- Ortopedia- Pediatria- Cirugia general- Anestesiologia-
Medicina Interna-), Salud oral (odontologia e higiene oral), Psicologia, Promocion de la salud
y prevencion de la enfermedad, Vacunacién, Fisioterapia, Rayos X, Nutricion, Radiologia y
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especialidades por brigada (Oftalmologia- Urologia- Optometria- Otorrinolaringologia y
Dermatologia.)

El horario de atencién es: Lunes a Viernes: 7:30 a.m. — 12:00 my 1:00 p.m. — 5:30 p.m.
Sabado: 8:00 a.m. — 2:00 p.m.
Domingos y Festivos atencion de Urgencias

Atencion odontolégica

Se cuenta con 2 (dos) Odontélogos y 4 (cuatro) Higienistas orales, quienes realizan atencion
odontoldgica, actividades de promocion en la salud oral y prevencion de la enfermedad,
hacen parte del equipo que se desplaza a realizar brigadas de salud y acompafiamiento en
las diferentes casas de la salud.

Urgencias

Se atienden urgencias, por médico general, especialistas y personal de enfermeria, quienes
brindan la atencion inicial al paciente, estabilizacion, resolucion, hospitalizacion o remision
del mismo. Este servicio se presta durante las veinticuatro (24) horas del dia.

Hospitalizacion

El servicio se presta por médico general, especialistas y personal de enfermeria, en este se
brinda una atenciéon al paciente mediante la valoracion diagnostica, manejo clinico,
examenes de laboratorio necesarios y rehabilitacion hasta su mejoria y en ultima instancia
hasta la remisién a un nivel de atencién superior. Este servicio cuenta con las siguientes
areas: Cirugia General, Ginecoobstetricia, Pediatria, Ortopedia, Medicina Interna,
Anestesiologia. Los servicios se prestan durante las veinticuatro (24) horas.

Laboratorio clinico

Se cuenta con 3 Bacteriélogos y se realizan exdmenes como tiempos de coagulacion: TTPT,
hormonales: TSH-T4LIBRE-T3-TSA-LH-TTCH-ZHCG, quimica segundo nivel: COT-
CPTCREATILINA, electrolitos: sodio, potasio, cloro, calcio, magnesio, venas arteriales,
microbiologia: cultivos y todo tipo de muestra humana, servicio transfusional: transfusion de
hemograma grupo sanguineos. Y se leen algunos examenes que posterior deben ser
remitidos tales como marcadores pulmonares, anti cuerpos especificos, ACTH, cortisona.

Salud publica
Se realizan brigadas de salud, donde participa un equipo interdisciplinario conformado por

Médico, Auxiliar de enfermeria, Higiene oral, Trabajo Social, Psicologia, Vacunacion que
realizan actividades de promocion, prevencion, control y recuperacion de la salud y atencion
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en programas. También se desarrollan acciones educativas y de programas, tales como
hipertension arterial, planificacion familiar, prenatal, salud integral para la infancia,
infecciones de transmision sexual, tuberculosis, Citologia vaginal, examen del seno,
prevencion oral, actividades educativas para la salud de los escolares, madres y comunidad
en general, ademas de educacion en enfermedades de interés de salud publica, como las
enfermedades tropicales y la Covid-19.

Medicamentos y suministros

Se cuenta con el personal capacitado, para la dispensacion de medicamentos a los
diferentes servicios de la institucién, asi como a los usuarios externos que lo soliciten. Se
cuenta con farmacia central, farmacia satélite (que funciona las 24 horas) farmacia en la casa
de la salud Yolombd y dispensacion de medicamentos para las casas de la salud en la
Floresta y Villanueva.

Remisién a nivel superior

Se cuenta con el servicio de 4 ambulancias para el transporte de pacientes, que estan en
sintonia de realizar la remision del paciente a la menor brevedad posible. 3 son para traslado
basico del paciente y 1 medicalizada, debidamente habilitadas y dotadas con los insumos y
medicamentos minimos.

A estos servicios pueden acceder las siguientes EPS quienes tienen contrato vigente con la
ESE Hospital San Rafael Yolombé:

EPS por cépita baja complejidad: Savia salud — Coosalud — Nueva EPS
Por evento: Sumimedical, SURA, Ejercito Nacional, Salud Total, Policia Nacional, AIC
(Asociacion indigena del Cauca), Savia Salud, Coosalud, Nueva EPS.

EPS por cépita mediana complejidad: Savia Salud, Coosalud, Nueva EPS.
Por evento: Salud Total, SURA portabilidad, Policia Nacional, Sumimedical, Savia Salud,
Coosalud, Nueva EPS.

Sin embargo, cuando es una urgencia, se tiene como obligacién prestar el servicio sin
importar la EPS, si no tiene servicios contratados con la IPS o si no se cuenta con
aseguramiento activo, estas atenciones se reportan ante las entidades correspondientes,
como la EPS y/o el CRUE.
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POLITICA DE CALIDAD

“Garantizar servicios de alta calidad en salud, en términos de facilidad de acceso,
oportunidad, seguridad integral, pertinencia y continuidad, escenarios de practica
académica humanos, éticos y seguros para el paciente, su familia, nuestros
colaboradores, buscando la satisfaccion de las expectativas de todos sus usuarios
a través del mejoramiento continuo de sus procesos, respetando el marco legal
vigente, la buena gobernanza nuestros recursos naturales y la sostenibilidad
integral del medio ambiente.”

MODELO DE ATENCION

ENFOQUE Y ORIENTACION DE LAS ACTIVIDADES EN SALUD

Tal como lo define el Decreto 1011 de 2006, que reglamenta el Sistema Obligatorio de
Garantia de la Calidad en la atencion, entendemos la calidad como la provisién de
servicios de salud a los usuarios individuales y colectivos de manera accesible y equitativa,
a través de un nivel profesional 6ptimo, teniendo en cuenta el balance entre beneficios,
riesgos y costos, con el propésito de lograr la adhesiéon y satisfaccién de dichos usuarios.

Los servicios de salud se han organizado con un enfoque sistémico por procesos, definiendo
claramente el objetivo de la calidad en la atencion, buscando cumplir con los siguientes
atributos:

Accesibilidad
Es la posibilidad que tiene el usuario de utilizar los servicios de salud que le garantiza el
Sistema general de Seguridad social en salud.

Oportunidad

Es la posibilidad que tiene el usuario de obtener los servicios que requiere, sin que se
presenten retrasos que pongan en riesgo su vida o su salud. Esta caracteristica se
relaciona con la organizacion de la oferta de servicios en relacién con la demanda y con el
nivel de coordinacion institucional para gestionar el acceso a los servicios.

Seguridad

Es el conjunto de elementos estructurales, procesos, instrumentos y metodologias basadas
en evidencias cientificamente probadas que propenden por minimizar el riesgo de sufrir
un evento adverso en el proceso de atencion de salud o de mitigar sus consecuencias.
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Pertinencia

Es el grado en el cual los usuarios obtienen los servicios que requieren, con la mejor
utilizacion de los recursos de acuerdo con la evidencia cientifica y sus efectos secundarios
son menores que los beneficios potenciales.

Continuidad
Es el grado en el cual los usuarios reciben las intervenciones requeridas, mediante una
secuencia logica y racional de actividades, basada en el conocimiento cientifico

Calidez Humana
Trato amable y respetuoso por la dignidad de los pacientes y sus acompaifantes.

RESPONSABILIDAD SOBRE LAS PERSONAS USUARIAS DE LOS SERVICIOS

Conforme a lo establecido por el Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad de la
Atencion en Salud en el Sistema de Seguridad Social en Salud, en la prestacion de los
servicios se hara especial énfasis en la seguridad, evitando someter a los usuarios a riesgos
innecesarios o prevenibles en el proceso asistencial. Para tal efecto la Empresa Social del
Estado, solo prestara aquellos servicios debidamente habilitados ante la Direccién Seccional
de Salud, habilitacion que tiene como primordial objetivo el plasmado en el Articulo 6° del
Decreto 1011 de 2006:

ARTICULO 6°.- SISTEMA UNICO DE HABILITACION. Es el conjunto de normas,
requisitos y procedimientos mediante los cuales se establece, registra, verifica y controla el
cumplimiento de las condiciones basicas de capacidad tecnol6gica y cientifica, de
suficiencia patrimonial y financiera y de capacidad técnico administrativa, indispensables
para la entrada y permanencia en el Sistema, los cuales buscan dar seguridad a los
usuarios frente a los potenciales riesgos asociados a la prestacion de servicios y son de
obligatorio cumplimiento por parte de los Prestadores de Servicios de Salud y las EAPB
(Subrayado fuera de texto).

De igual manera nuestro compromiso frente al mejoramiento continuo se plasma en la
formulacién e implementacion del Programa de Auditoria para el Mejoramiento de la Calidad
en la Atencion — Pamec-, la implementacion del Sistema de informacion para la calidad y el
enfoque del mejoramiento coherente con los estandares de Acreditacion.

INTEGRALIDAD EN LA ATENCION

En el marco de las competencias, nivel de complejidad y contratacion realizada con las
diferentes Entidades Administradoras de Planes de Beneficios - EAPB - nuestra empresa
brinda la atencion integral en las diferentes fases del proceso salud- enfermedad:
*Promocion de la Salud
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*Prevencion de la enfermedad
*Tratamiento de la enfermedad
*Prevencion secundaria
*Rehabilitacion

POLITICA DE SEGURIDAD DEL PACIENTE

“La ESE Hospital San Rafael de Yolombd, se compromete con el mantenimiento y
recuperacion de la salud de nuestros usuarios y la atencion centrada en el usuario;
llevando a cabo estrategias orientadas a prevenir o mitigar el dafio asociado a la
atencion en salud, con el fin de mejorar la seguridad del paciente, promovery
desarrollar una cultura de seguridad entre sus colaboradores y asi preveniry
reducir la probabilidad de que se produzcan eventos adversos.”

GLOSARIO
CONCEPTOS BASICOS EN LA ATENCION AL USUARIO

Salud
Segun la organizacion mundial de la salud. “La salud es un estado completo de bienestar
fisico, mental y social y no solamente la ausencia de las enfermedades”.

Enfermedad
Es el desequilibrio entre el Bienestar fisico, mental y social.

Derecho
Es la facultad que tenemos de hacer una cosa, de disponer de ella o exigir algo de una
persona.

Deber
Es estar obligado a algo por una ley o norma.

Accesibilidad

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

Actitud

Disposicion de una persona hacia algo o alguien. Disposicién de entregar lo mejor de si
mismo en pro de prestar un buen servicio.
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Atencion 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 comunicacion 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
Es el grado en que un servicio cumple los objetivos para los que ha sido creado. La
satisfaccion de los usuarios es un componente importante de la calidad de los servicios.

Calidad percibida

Basicamente consiste en la imagen o el concepto de calidad de un servicio que tienen sus
usuarios. Incluye aspectos cientifico-técnicos, (fiabilidad, capacidad de respuesta,
competencia profesional...), aspectos relacionados con la relacion y comunicacion con los
profesionales, (trato, amabilidad, capacidad de escucha, empatia, interés...) y aspectos sobre
el entorno de la atencidn, ambiente, decoracién y limpieza.

Capacidad de respuesta
Hacer las cosas a su tiempo. Agilidad de tramites.

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.

Expectativas

Se refiere a aquello que los usuarios esperan encontrar cuando acuden a un lugar
hospitalario. Las expectativas se conforman a través de las experiencias previas o del
conocimiento de las experiencias de otras personas; También se forman por lo que dicen los
medios de comunicacién. Es muy importante no generar falsas expectativas, ya que ello
puede provocar frustracion e insatisfaccion de los usuarios.

Fiabilidad
Hacer las cosas bien a la primera. No cometer errores. Es un componente de la calidad de
los servicios Hospitalarios.
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Garantia

Accion y efecto de asegurar lo estipulado.

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

Orientacidn al usuario/ paciente/ cliente
Se refiere a la forma en que estan organizados los servicios prestados por el Hospital San
Rafael de Yolombd, la cual debe adaptarse a las necesidades e intereses de sus usuarios.

Percepcidn
Son las conclusiones que obtienen los usuarios sobre la forma en que se le prestan los
servicios. Manera de sentir el servicio prestado.

Personal asistencial
Son todos y cada uno de los empleados publicos que desarrollan su trabajo en el Hospital
médicos, enfermeras, auxiliares, técnicos, secretarias entre otros.

Satisfaccion

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

Usuario/ paciente/ cliente
Persona que utiliza, demanda y elige los servicios del Hospital San Rafael. En torno a él se
organizan todos los servicios que se prestan en el Hospital.

MARCO JURIDICO

El marco legal que define y establece los objetivos y funciones de la oficina de atencion al
usuario, ademas de los principios éticos, humanistas y de calidad de servicios son:

» Constitucién Politica de 1.991, articulos 1y 2 ( de los principios fundamentales); 11,
12, 13, 18 y 23 (De los derechos, garantias y deberes); 42, 50 y 64 (De los derechos
sociales, econémicos y culturales); 78 y 79 (De los derechos colectivos y de
ambiente); 86, 87, 88 y 89 (De la proteccion y aplicacion de los derechos); 95 (De las
formas de participacion democratica); 300 (Del régimen departamental); 336 (De las
disposiciones generales); 356 (Del presupuesto); 365 y 366 (De la finalidad social del
Estado y de los servicios publicos).

» Ley 190 de 1.995, Estatuto Anticorrupcion, Articulos 53 — 55 (Sistemas de quejas y
reclamos en las entidades publicas).

Elabor¢: Estefania Martinez Reviso: Eliana Cadavid Aprobd: Jose Luis Alvarino

Fecha: 15/12/2021 Fecha: 15/01/2022 Fecha: 07/02/2022




Cédigo: AU-MN-01

®
Cb HOSPITAL SAN RAFAEL DE YOLOMBO Versién: 01

ESE Hospital San Rafael FeCha de apl’ObaCIf)n.

07/02/2022

Transformando vidas MAN UAL SIAU Péglnas 14 de 25

Decreto 2232 de 1.995, Articulos 7 — 9 (Reglamentacion sistema de quejas y
reclamos).

Ley 100 de 1.993, articulos 53 (Garantias de los afiliados); 198- 200 (De los Usuarios).
Decreto 1757 de 1.994, articulos 3 — 6 (Formas de participacion ciudadana, servicios
de Atencién al Usuario).

Directiva presidencial 05 de 1.995 (Dependencias encargadas de recibir, tramitar y
resolver quejas y reclamos en las entidades publicas).

Circular 009 de 1.996 de la Superintendencia Nacional de Salud (Sistema de quejas y
reclamos).

Resolucion 13437 de 1991 sobre derechos y deberes de los Usuarios.

Decreto 1166 de 2016 sobre la presentacion, tratamiento y radicacion de las
peticiones presentadas verbalmente.

Resolucién 256 de 2016, Por la cual se dictan disposiciones en relacion con el
Sistema de Informacién para la Calidad y se establecen los indicadores para el
monitoreo de la calidad en salud.

vV VvV YV ¥V VYV V

¢ QUE ES EL SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO -SIAU-?

El Servicio de Sistemas de Informacion y Atencion al Usuario es una iniciativa gerencial
disefiada por el Ministerio de Salud, para fortalecer la calidad de los servicios, la cual tiene
como punto de partida la informacion que proporcionan los usuarios en sus solicitudes PQRS
-F (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones) frente a la prestacion de los
servicios de salud formulados en las IPS/ ESES.

La informacién brindada al usuario debe satisfacer sus solicitudes, regular y armonizar las
relaciones asegurador — prestador — usuario — comunidad, relacionados con las condiciones
administrativas, legales, técnico cientificas, éticos y los deberes y derechos que se adquieren
por el hecho de contratar, ofrecer, prestar y recibir servicios de atencion en salud.

Peticiones
Es la Solicitud que se dirige a una entidad o servidor publico para requerir su intervencion en
un asunto concreto.

Quejas
Es una manifestacion de inconformidad, insatisfaccion, desagrado o descontento que un
ciudadano pone en conocimiento sobre una entidad o servidor publico.

Reclamo

Es la exigencia presentada ante la ausencia irregular o mala prestacion de un servicio,
obligacion incumplida, o por una prestacion deficiente de una funcién o cargo de una entidad
publica.
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Sugerencia

Es la proposicién, insinuacion, indicacion, explicacion, para adecuar o mejorar los procesos
adelantados en una entidad.

Felicitacion
Opiniones o palabras que enaltecen una labor realizada o un servicio 0 persona en particular.

OBJETIVOS DEL SIAU

OBJETIVO GENERAL

Informar y orientar a los usuarios sobre el uso, acceso y disponibilidad de los servicios de la
ESE, estimulando el ejercicio de los deberes y derechos de los usuarios, y ellos haciendo
uso de estos generen oportunidad de desarrollar estrategias orientadas hacia la
humanizacion y la atencion centrada en el usuario. Y frente a las inconformidades mejorar los
niveles de satisfaccion de los usuarios, estableciendo indicadores que permitan monitorear
confiablemente estos niveles.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Dar a conocer los servicios que la institucidon presta su calidad, ventajas y condiciones.

» Evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios a través del seguimiento y monitoreo
constante a los indicadores del SOGCS: Pertinencia, accesibilidad, continuidad,
oportunidad y seguridad.

» Revision y andlisis cualitativo y cuantitativo de las encuestas de satisfacciéon aplicadas
en cada servicio.

» Dar a conocer los derechos y deberes del usuario interno como externo.

» Establecer muestra significativa de encuestas ajustada a las demandas por servicio,
gue permitan clasificar el requerimiento del usuario (Quejas, reclamos, sugerencias,
recomendaciones Y felicitaciones).

» Clasificar las causas que han generado problemas de insatisfaccion o dafio al usuario
y direccionarlas al comité respectivo.

» Establecer mecanismos de participacién comunitaria para que los usuarios expresen
libremente su opinidn frente a la prestacion de los servicios de salud. «ldentificar las
necesidades, expectativas y deseos de los usuarios en relacion con los servicios
ofrecidos por la institucion e identificar sus prioridades.

» Capacitacion y despliegue al cliente internos sobre servicio al cliente externo y
humanizacion de servicios de salud.

» Establecer mecanismos de publicidad promocionales que permitan reconocer los
servicios ofertados, los deberes y derechos en salud.

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

Elabor¢: Estefania Martinez Reviso: Eliana Cadavid Aprobd: Jose Luis Alvarino

Fecha: 15/12/2021 Fecha: 15/01/2022 Fecha: 07/02/2022




Cb.

Cédigo: AU-MN-01

HOSPITAL SAN RAFAEL DE YOLOMBO Versién: 01

ESE Hospital San Rafael Fecha de aprobacion:
07/02/2022
Transformando vidas MAN UAL SIAU Péglnas 16 de 25

vVV VYV VV VY

A\

FUNCIONES DEL -SIAU-

Atender en forma personalizada a los usuarios, garantizando la oportuna canalizacion
y resolucién de las peticiones.

Hacer uso de los formatos institucionales de registro de peticiones (quejas,
sugerencias, reclamos), como instrumento basico para la operacién y mejoramiento de
los procesos.

Operativizar los diferentes medios de comunicacion que permitan un analisis
cualitativo y cuantitativo de las necesidades del usuario a través de encuesta,
sondeos, y el buzon de sugerencias.

Disefar y desarrollar estrategias orientadas hacia la humanizacion de los servicios al
desarrollo de herramientas de proteccion de los derechos y deberes derivados de la
afiliacion al sistema.

Promocionar el portafolio de servicios y establecer nuevas concepciones en la relacion
paciente — prestador.

Recepcionar, clasificar, procesar, sistematizar, analizar e informar con criterio
cualitativo y cuantitativo la informacion proveniente del usuario, grupo o comunidad
gue alimentan el proceso de toma de decisiones.

Desarrollar estrategias tendientes a garantizar el cumplimiento de las decisiones
acordadas a partir de la informacion del SIAU, por los niveles superiores de la E.S.E.
Consolidar el servicio de atencion a la comunidad a través de acciones concertadas
que favorezcan su participacion activa en el mejoramiento de la calidad de los
servicios de salud.

Poner a disposicion del sistema administrativo de la ESE la informacion proveniente
de los usuarios con el fin de favorecer su integracion equitativa de la oferta 'y la
demanda de los servicios de salud.

Velar porque se entregue informacién adecuada al usuario frente al adecuado uso de
los enseres de la institucion y la adecuada clasificacion de residuos hospitalarios.
Fortalecer la relacion Institucion — Usuarios — Comunidad.

Promover actividades de sensibilizacion en el campo de los derechos y deberes en
salud de los usuarios: Camparias institucionales internas y externas.

Favorecer el desarrollo de los compromisos hacia los usuarios por parte de los
prestadores de servicios.

Conocer a los usuarios, grupos y comunidad que acceden a nuestros servicios.
Divulgar las normas legales que fundamentan la creacion del Servicio de Informacién y
Atencion al Usuario en todas las instancias: Gerencia, Administracion, Usuarios y
Funcionarios.

Dar respuesta oportuna a todas las PQRS y presentar informes consolidado de estas
mensualmente al area de sistemas integrados de calidad y control interno asi como
también al equipo directivo.

Entrenar adecuadamente al personal que diligenciara la encuesta de satisfaccion
institucional.
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SERVICIOS Y ACTIVIADDES -SIAU-

Los servicios de la oficina de atencion e informacion al usuario son el grupo de procesos de
diversa indole que tienen como comun denominador satisfacer las necesidades individuales,
familiares, sociales y comunitarias de los usuarios, agregando valor a la atencion clinica
suministrada.

A nivel general son las siguientes:

» Informacion a los usuarios: proceso mediante el cual se dan a conocer aspectos
relacionados con los servicios que la institucion brinda, su calidad, ventajas y
condiciones entre otros aspectos.

Tramite: Tramitar Quejas y Reclamos.

Encuestas de Medicién: Medir el nivel de satisfaccion del usuario.

Participacion: Promover la inclusion a los espacios de participacion social.

Apoyar al usuario en la resolucion de problemas sociales: En el marco de una atencion
integral, el hospital debe establecer mecanismos para identificar aspectos
relacionadas con las condiciones socioecondmica, cultural, religiosa, politica, familiar y
laboral de los usuarios, para definir estrategias y hacer grata la estancia de los
usuarios en la institucion, facilitar las relaciones sociales con su medio ambiente e
integrar esfuerzos con diferentes actores sociales para solucionar problemas que
afectan a los individuos e inciden en el proceso salud — enfermedad.

YV VYV

En este sentido el Sistema de Informacion y Atencion al Usuario — SIAU -, se encargara de
orientar a los usuarios a encontrar respuesta a su necesidad o solucién a su problema.
+ldentificacion de usuarios N.N
sInformar y contactar: aseguradores, empleadores, familiares o acudientes
*Respetar y apoyar la libertad de cultos
*Brindar atencioén acorde con patrones culturales
*Rehabilitacion social: Opciones y ofertas.
*Suministro de elementos adicionales requeridos
*Proteccion social
*Recreacion para usuarios hospitalizados.

El proceso comunicativo que comienza desde el primer contacto con los usuarios, debe ser
reforzado con un sistema de informacién en donde se dan a conocer aspectos relacionados
con los servicios que el Hospital brinda, su calidad, ventajas, garantia, requisitos y
condiciones para la prestacion, los mecanismos de organizacion y participacion social,
mecanismos de defensa de los derechos, para hacer un mejor uso de los servicios: Manejo
de residuos hospitalarios y otros criterios acerca de la calidad de los mismos.

¢POR QUE Y PARA QUE INFORMAR?

El Hospital necesita suministrar informacion a los usuarios y a todos los otros actores para
tratar de satisfacer sus solicitudes y regular y armonizar las relaciones asegurador —
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prestador — usuario — comunidad, relacionados con las condiciones: administrativas, legales,
técnico cientificas, éticas y los deberes y derechos que se adquieren por el hecho de
contratar, ofrecer, prestar y recibir servicios de atencion en salud. Tiene como finalidad
mejorar el nivel de satisfaccion del usuario frente al servicio.

¢ QUE INFORMACION SE SUMINISTRA A LOS USUARIOS?

A los usuarios se les brinda informacion relativa a la prestacion del servicio:

Atencion reglamentada en los planes de beneficios POS y POS-S.

Normatividad aplicable segun su plan de beneficio y aseguradora.

Servicios, horarios y ventajas ofrecidas en la institucion.

Linea telefénica de atencién al usuario y horarios en los que se prestan los servicios
de salud.

Condiciones y/o requisitos exigidos para la prestaciéon de los servicios.

Nombre y méritos de los profesionales que prestan servicios en la institucion.

Uso adecuado de instalaciones.

Sefalizacidén y ubicacion de posibles areas de interés del usuario y/o acompafante.
Adecuada disposicidon de residuos hospitalarios.

VVVVY VVYVYVY

¢ COMO SUMINISTRAR Y SOCIALIZAR LA INFORMACION?

De forma calida y amable, sin que genere angustia y permita al usuario entender que se
cuenta institucionalmente con los mejores métodos de atencion frente a la patologia La
informacion cumple una doble finalidad:

FUNCIONAL: Cuando se relaciona con procesos, tramites y eventos.

PEDAGOGICA: Cuando se relaciona con informacion de autocuidado, programas de
prevencion y promocién de la salud.

La socializacion es el momento en el cual se hace el contacto del usuario con el hospital y la
informacion llega al usuario en el proceso de promocion y divulgacion de los servicios y la
imagen corporativa.
La informacion se suministra de manera Personal (directa) o Impersonalmente:
PERSONAL: El proceso de comunicacion es permanente y por lo tanto los flujos de
informacion se dan en cada momento de la relacion interpersonal, con los gestos, la mirada y
las palabras. Adicionalmente se realiza mediante conferencias y charlas de presentacion.
Este proceso empieza en la porteria de la institucién y tiene ciclos de informacién y silencio
en donde los usuarios toman decisiones. Se requiere que todo el personal de la institucion
esté sensibilizado y capacitado para responder a esta necesidad.
IMPERSONAL: La socializacion se puede realizar de dos formas diferentes:
+ Masiva: Volantes, folletos, cartillas, carteleras, afiches y periédicos murales, pagina
web.
+ Selectiva: Entrega de material a usuarios focalizados, entrega via correo electrénico,
portafolio de servicios.
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Sera responsabilidad del personal SIAU, Actualizar periédicamente la informacion que se le
brindara a los usuarios a través de los medios comunicacionales institucionales.

BENEFICIOS DEL -SIAU-

BENEFICIOS PARA EL USUARIO:

>

YV V VYV

Satisfacer sus necesidades de informacién.

Adquirir y/o fortalecer su confianza en los servicios que recibe del Hospital.

Eliminar o disminuir la ansiedad que generan los servicios de atencién clinica y en
ocasiones la atencion administrativa.

Conocer los distintos escenarios y formas de participacion social en salud y la manera
de involucrarse en ellos.

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

BENEFICIOS PARA EL PRESTADOR:

YVVVVY

Divulgar promocionar sus servicios y la calidad de los mismos.

Ganar la confianza de los usuarios.

Eliminar barreras a la accesibilidad de los servicios.

Promover el uso adecuado de los servicios.

Conocer los aspectos a mejorar en diferentes procesos, enterarse de primera mano de
las inconformidades o insatisfaccion de sus usuarios, acceder a informacion relevante
para tomar decisiones acertadas etc.

DERECHOS Y DEBERES DEL USUARIO

DERECHOS DE LOS USUARIOS:

VVYVY YV VVVVVY

A no ser discriminado.

A un trato amable y cortes.

A que se le brinden servicios con calidad y oportunidad.

A que se le brinde respeto por sus creencias.

A disfrutar de una comunicacién plenay clara con el personal tratante.

A plantear las inquietudes sobre la situacion de salud y que estas se aclaren
suficientemente.

A que se le brinde informacién sobre los procedimientos y tratamientos que le vayan a
practicar, el pronostico y los riesgos que impliquen estos.

A la cercania de sus familiares allegados y seres queridos.

A recibir informacion sobre el sistema de seguridad social.

A que se elabore y conserve una historia clinica integra, veraz y legible como
instrumento para coordinar, facilitar y evaluar su atencion.

Elabor¢: Estefania Martinez Reviso: Eliana Cadavid Aprobd: Jose Luis Alvarino

Fecha: 15/12/2021 Fecha: 15/01/2022 Fecha: 07/02/2022




Cb.

Cédigo: AU-MN-01

HOSPITAL SAN RAFAEL DE YOLOMBO Versién: 01

ESE Hospital San Rafael FeCha de apl’ObaCIf)n.

07/02/2022

Transformando vidas MAN UAL SIAU Péglnas 20 de 25

YVVVVY VYV

A la custodia de su historia clinica y a que la informacién alli consignada no sea
conocida por terceros, dentro del respeto de las normas legales y éticas.

A ser escuchados y a obtener respuestas a sus quejas e inquietudes.

A vincularse a la asociacion de usuarios.

A presentar sugerencias para mejorar la prestacion de los servicios.

A expresar por escrito su deseo de no aceptar ningun tratamiento o procedimiento.
Libertad para cambiar de IPS, EPS, EPS-S por deficiencia de red de prestadores de
servicios a cambio de domicilio.

DEBERES DE LOS USUARIOS:

YV VVYVY

VV VYV VVY

Conocer los derechos y deberes como usuarios.

Procurar el cuidado de su salud y la de su familia.

Afiliarse con su familia al sistema de seguridad social en salud régimen contributivo o
subsidiado.

Suministrar de forma oportuna, clara, veraz y completa la informacion solicitada sobre
su estado de salud, la seguridad social y todas las necesidades para que el hospital
pueda brindarle el cuidado idoneo.

Facilitar el cumplimiento de las normas legales y éticas.

Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones de la institucion y el equipo tratante.
Cuidar y hacer uso racional de los recursos, instalaciones, dotacion y servicios del
hospital.

Respetar la intimidad de los demas pacientes.

Tratar con respeto y dignidad a las personas que lo atienden, a los demas pacientes a
los familiares y allegados.

Pagar oportunamente y/o facilitar el pago de los servicios y honorarios profesionales.
Canalizar por la oficina de atencién al usuario inquietudes y sugerencias.

PROCEDIMIENTO PQRS-F (VER ANEXO)

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, por lo
tanto esta funcidén debera ser desarrollada por el Sistema de Informacion y Atencion al
Usuario —SIAU-.
El manejo integral del proceso permite manifestar la alta valoracion y el respeto que la ESE
SAN RAFAEL DEL MUNICIPIO YOLOMBO tiene por el usuario y la importancia de su
opinion para el mejoramiento de la calidad de los servicios que se presentan.
Mediante este tramite se busca conocer las causas y resolver los problemas que han
generado una sensacion de insatisfaccion o un dafio, para lo cual, se debe:

+ Dar una respuesta que satisfaga a la necesidad y expectativa del usuario acorde con

los servicios que presta la institucion.
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+ Disponer de un mecanismo de identificacién de posibles problemas en la prestacién
de servicio y realimentar la ejecucion de los diferentes procesos y procedimientos de
la institucion.

+ Establecer estrategias de mejoramiento que permitan que se corrijan y/o minimicen los
efectos de inconvenientes sin solucion inmediata.

+ El conocimiento y tramite de las quejas y reclamos puede evitar posibles
complicaciones por demandas de tipo judicial o soportar la defensa de la empresa.

INSTRUCTIVO PARA APLICACION DE ENCUESTAS
DE SATISFACCION DEL USUARIO (VER ANEXO)

Para conocer los niveles de satisfaccion del usuario ante la prestacion de los servicios de
salud de la institucion y los tratos recibidos de parte de los funcionarios, se implementara el
método de las encuestas de caracterizacion con preguntas estructuradas y semi-
estructuradas; es importante tener en cuenta que la encuesta debe apuntarle a la busqueda
de datos cuantitativos; y eso viene de las mediciones. Por lo tanto, se debe seguir una
metodologia formal de investigacion, que se refiere al correcto disefio de un cuestionario, a la
definicion de las preguntas y de la escala de medicion, a la seleccidn de la muestra, la forma
de recoleccion de informacién y a la metodologia de andlisis e interpretacion de resultados.
Parte del éxito de la encuesta como instrumento, esta relacionado con la forma de aplicacion,
que debe ser amigable, facil de entender y responder, procurando que la terminologia usada
en ella sea comprensible para todos, que los planteamientos sean claros, que su utilidad sea
evidente y que el tema sea de interés para el usuario que responde.

ATENCION AL USUARIO EN PROCESOS MISIONALES

1. CONSULTA EXTERNA
En este servicio asistencial que la Institucién presta a los usuarios en fecha y horas
programadas con antelacion, el SIAU procede a otorgar la informacion y/o atencién si es de
su competencia, para luego remitir al usuario a la unidad competente para que satisfaga su
necesidad.
La informacion que se ofrece en el proceso consulta externa por parte del SIAU:
Servicios asistenciales ofrecidos por la Institucion
Profesionales que prestan el servicio
Horarios de atencién
Requisitos exigidos para la atencion
Costos
Derechos y Deberes de usuarios
Instrucciones y cuidados especiales para procedimientos.
Cuidado de instalaciones y enseres.
Normas basicas de convivencia y manejo de residuos solidos.

LaR R R R SRR SR
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2. HOSPITALIZACION
En el servicio de hospitalizacion se identifican 3 momentos: Admision, prestacion del servicio
y egreso. A su vez, cada uno tiene procedimientos muy particulares para cada uno de los
estados definidos. Su caracteristica principal es prestarles servicios asistenciales y después
cobrar por los servicios (VER ANEXO PROCESO INGRESO-EGRESO PACIENTES).

LA ADMISION A LOS USUARIOS EN HOSPITALIZACION

El SIAU debe informarse e informar a los usuarios y/o a sus familiares en aspectos como:
Sus deberes y derechos

Servicio al que va a ingresar

Requisitos exigidos para la prestacion del servicio

Horarios de Atencion de visitas

Protocolos de bioseguridad para el ingreso.

Cama asignada al paciente y compafieros de habitacion.

Normas basicas de convivencia y manejo de residuos sélidos.

En la salida de usuario requisitos y orientacion hacia el area de Facturacion para la
cancelacion del servicio.

Lol SRR R SRR R

3. URGENCIAS
Un usuario con una urgencia es alguien que tiene una alteracion de su integridad fisica y/o
mental, causada por trauma o una enfermedad de cualquier causa. El servicio debe estar
dispuesto entonces de tal manera que sea posible atender de forma oportuna las
necesidades del usuario, que generalmente atentan contra su condicién vital.

LA ADMISION A LOS USUARIOS EN URGENCIAS

El SIAU debe informarse e informar a los usuarios y/o a sus familiares en aspectos como:
Sus deberes y derechos

Servicio al que va a ingresar

Requisitos exigidos para la prestacion del servicio

Horarios de Atencion de visitas

Cama asignada al paciente

En la salida de usuario requisitos y orientacion hacia el area de Facturacion para la
cancelacion del servicio.

Normas basicas de convivencia y manejo de residuos solidos.

Protocolos de bioseguridad para ingreso de acompafantes y /o usuarios.

-+ FEFEEFE

PROMOVER USO ADECUADO DE LA RED DE SERVICIOS

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

Elabor¢: Estefania Martinez Reviso: Eliana Cadavid Aprobd: Jose Luis Alvarino

Fecha: 15/12/2021 Fecha: 15/01/2022 Fecha: 07/02/2022




Cédigo: AU-MN-01

®
Cb HOSPITAL SAN RAFAEL DE YOLOMBO Versién: 01

ESE Hospital San Rafael Fecha de aprobacion:
07/02/2022
Transformando vidas MAN UAL SIAU Péglnas 23 de 25

Los actores del Sistema General en Seguridad Social en Salud, que intervienen en la red de
servicios son:

+ El Ministerio de Proteccion Social: expide las normas que regulan en funcionamiento
de la Red Publica de Servicios y de los Regimenes Contributivo y Subsidiado. El lider
SIAU debe conocer beneficios de ambos regimenes.

La Superintendencia Nacional de Salud: cumple funciones de vigilancia y control.

Los Gobiernos Departamentales y Municipales: configuran las estrategias que

aseguren la oferta de servicios de la Red Publica para vinculados.

El asegurador: facilita el acceso a los prestadores de servicios de salud contratados

por él.

El Prestador: provee los servicios de atencion en salud a los usuarios del asegurador,

de acuerdo con las clausulas contractuales predeterminadas.

Los Usuarios: contribuyen a la planeacion, vigilancia y control de la red, su

participacion se personaliza en las Asociaciones de usuarios, Junta Directiva y Comité

de Etica Hospitalaria.

+ La Comunidad: representada por los usuarios, integra los 6rganos de participacion
ciudadana en salud, consejos territoriales de salud, comités de participacion y
veedurias ciudadanas.

- + + &+

RED DE PRESTADORES DE SERVICIOS DE SALUD
+ Los Prestadores de Servicios de Salud: IPS Publicas y Privadas, grupos de practica
profesional y profesionales independientes, de los diferentes niveles de complejidad
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.
+ El sistema de comunicaciones intra e interinstitucional.
+ El sistema de transporte de los usuarios.

BENEFICIARIOS DE LA RED DE SERVICIOS

Los beneficiarios somos todos los ciudadanos colombianos y los extranjeros residentes en el
pais, bien sean usuarios del régimen contributivo, subsidiado o vinculado, inclusive la
poblacién migrante Venezolana sin asegurar en los servicios de primer nivel.

ACTIVIDADES DEL HOSPITAL /SIAU EN RELACION CON LA RED

Informacién oportuna y correcta que salvaguarde la imagen institucional.

Educacion en el buen uso de la Red

Conocimiento del funcionamiento de los procesos institucionales especificamente de
Referencia y contrarreferencia

Disefar y establecer mecanismos para suministrar oportunamente informacion a los
usuarios sobre la red de prestadores de servicios y las condiciones de acceso
Remitir a los usuarios a los prestadores del nivel que corresponda de acuerdo con la
complejidad del servicio en correspondencia con la patologia que presenta, confirmar
a disponibilidad en el acceso de manera que se garantice la integralidad, continuidad y
oportunidad en el servicio.

- + F#&
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COMITE DE ETICA HOSPITALARIA

Mediante la resolucion GH 113 se adopta la creacién y reglamentacion del comité de ética
hospitalaria de la Empresa Social del Estado Hospital San Rafael.

El cual seré el encargado de asesorar y orientar al equipo de la salud en la determinacion de
normas y procedimientos que garanticen la integridad y dignidad de la persona humana, los
valores morales y virtudes fundamentales del actuar bien y siempre con la intencion de un
verdadero servicio hacia las personas, que promuevan el sano ejercicio de la actividad
técnica y cientifica en el area de la salud.

Son objetivos del comité de ética los siguientes:

1. Identificar e intervenir oportunamente los principales factores que alteran la
oportunidad y calidad técnica-humana de los servicios de salud

2. Disminuir y canalizar las inquietudes y demandas sobre prestacion de los servicios
de salud

3. Apoyar la capacitacion a la comunidad sobre deberes y derechos de los usuarios y
su autocuidado

4. Promover un sistema de informacion y oportunidad entre los niveles de atencién
hacia la comunidad, sirviendo de puente entre ésta y la gerencia, para instaurar
correctivos eficaces.

5. Propender por la humanizacién en la atencion a los pacientes de la E.S.E Hospital
San Rafael y garantizar el mejoramiento de la calidad en la prestacion del servicio
adoptando, divulgando y defendiendo los derechos de los pacientes.

6. Analizar casos especiales sobre la calidad en la prestacion de los servicios de salud
y faltas a la ética en la prestaciéon de los servicios.

7. Servir de consultor ante los casos que ameriten analisis fundamental, donde se
observe conflicto con respecto a la vida o la integridad de las personas.

8. Proveer un ambito de reflexion de los problemas éticos en la atencion de los
pacientes de la E.S.E Hospital San Rafael y priorizar adecuadamente estos
problemas en las decisiones asistenciales asi como promover la inclusion de los
planteamientos éticos en todos los pacientes de la institucion por parte del equipo de
atencion en salud.
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