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MODELO DE
ATENCION AL
USUARIO Y SU

FAMILIA



1. OBIJETIVO:
Representar de manera conceptual las intervenciones producto de la atencion en salud, teniendo en cuenta
elementos estratégicos, y procesos que permiten garantizar a los usuarios procesos asistenciales a lo largo

de su ciclo vital.

1. GENERALIDADES
Definiciones:
Modelo: Un modelo es la abstraccion de la realidad. Es una representacién de la realidad que ayuda a

entender como funciona.

Modelo de atencion en salud: es el enfoque de las instituciones de Salud en la Integralidad de acciones y
orientacion de las actividades de salud, que permite organizar los establecimientos y recursos desde la
perspectiva del servicio a las personas; es la puerta entrada al sistema, capacidad resolutiva, responsabilidad

sobre las personas. (Decreto 4747 de 2007).



Mision

Somos una E.S.E. 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.

Vision

Seremos una E.S.E. 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

gue generan impacto positivo en la poblacion”



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 innovacién tecnoldgica y la sostenibilidad ambiental.

Valores empresariales

Nos comprometemos con el cuidado de nuestros usuarios.

Practico 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.



POLITICA DE ATENCION CENTRADA EN EL USUARIO Y SU FAMILIA

En la ESE Hospital San Rafael Yolombd, sabemos que somos seres humanos cuidando de otros seres
humanos, por ello nos comprometemos como cuidadores de salud a ofrecer cuidados seguros,
accesibles y de alta calidad que son fundamentales en una atencidon centrada en el usuario; que

proporcione en todo el proceso de atencion:

Un enfoque holistico para poder satisfacer las necesidades de las personas. Atencidn a cuerpo,

mente y espiritu.
Familiares, amigos y seres queridos son vitales en el proceso de atencion en salud.

El acceso a informacion médica comprensible permite que las personas participar de forma efectiva

en la atencién de su propia salud.
La oportunidad de dar a las personas el poder de adoptar decisiones relacionadas con su cuidado.

Entornos fisicos que faciliten la salud y el bienestar.



ATENCION INTEGRAL EN SALUD

Es el conjunto de acciones coordinadas, complementarias y efectivas para garantizar el derecho a la
salud, expresadas en politicas, planes, programas, proyectos, estrategias y servicios, que se materializan
en atenciones dirigidas a las personas, familias y comunidades para la promocién de la salud, prevencion
de la enfermedad, diagndstico, tratamiento, rehabilitacion y cuidados paliativos.
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ELEMENTOS TRANSVERSALES AL MODELO

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 atencidon centrado en el usuario; llevando a cabo estrategias orientadas a prevenir o mitigar el dafio
asociado a la atencidén en salud, con el fin de mejorar la seguridad del paciente, promover y desarrollar una cultura

de seguridad entre sus colaboradores y asi prevenir y reducir la probabilidad de que se produzcan eventos adversos.

ATENCION HUMANIZADA

Humanizar es un asunto ético, que tiene que ver con los valores que conducen nuestra conducta en el ambito de la
salud. Cuando los valores nos llevan a disefiar politicas, programas, realizar cuidados y velar por las relaciones
asociadas con la dignidad de todo ser humano; por ellos en este modelo se pretende atender al paciente y suplir sus

necesidades a nivel fisico, emocional, intelectual y social.

PAMEC

El modelo de Mejoramiento Continuo de |la Calidad es un proceso de autocontrol, centrado en el cliente y sus
necesidades, que lo involucra en sus actividades, y que consiste en la identificacion permanente de aspectos  « \o %
del proceso que resulten susceptibles de mejoramiento, con el fin de establecer los ajustes necesarios y ) CL» -
superar las expectativas de dichos clientes.



EIE ESTRATEGICO DE PREPARANDO EL ESCENARIO, FORTALECIENDO LAS BASES

SERVICIO -1-
Implementar un conjunto de estrategias donde se involucre a los lideres, AENGHONAL
¢En qué consiste? colaboradores, usuarios y familias para fomentar y fortalecer las bases en el USUAIROY FAMILA
modelo de atencion centrada en el usuario.
Obieti Asegurar que los colaboradores y la organizacién cuenten con los recursos y
Jeete flexibilidad necesarios para brindar atencion centrada en el usuario y su familia.
Procesos Otros aliados
. ., . 5 Antes X
¢Quienes participan: Procesos misionales, de apoyo, Liga de usuarios, secretaria de salud,
estratégicos EAPBS
Durante
Definir y divulgar la politica de atencién centrada en el usuario Después
Encuesta expectativas de atencidn

Grupo de experiencia del paciente.
Rondas de visitas por parte de los directivos a las diferentes areas del

Sl

Estrategias / Retos De

Afianzamiento hospital. o .
. Interaccion de los directivos con los usuarios

5

6. Proceso de induccion.

7. Escuela de lideres

3 Evaluacidn de desemnefao
1

- Encuesta de satisfaccion de usuarios

2- Resultado de evaluacion semestral del modelo de Atencidn al usuario
3- Evaluaciones aleatorias de adherencia al modelo en los diferentes servicios

Evaluacion Del Logro del
Eje




EJE ESTRATEGICO DE

SERVICIO -1- MEDIO AMBIENTE DE ATENCION

MODELO DE
ATENCION AL

iEn qué consiste? Disponer de un espacio de atencion que incluya la totalidad de la atmdsfera en USUAIRO Y FAMILIA
¢ 9 ) la ESE como los espacios verdes, sonidos, limpieza, privacidad, infraestructura, i ‘

Proporcionar espacios a los usuarios a través de la adecuacién de la
Objetivo infraestructura y otros aspectos logisticos para favorecer el proceso de
recuperacion de los usuarios.

Procesos Otros aliados
. ., . 5 Antes X
¢Quienes participan: Procesos misionales, de apoyo, Liga de usuarios, secretaria de salud,
estratégicos EAPBS
Durante
Después

Espacios claramente identificados.

Yo saludo y tengo una actitud amistosa.
Verificacion de limpieza

Indicadores de camino (cémo llegar, pagina oficial)
Permitir la privacidad de los pacientes.

Estrategias / Retos De
Afianzamiento

G

SAVEIVETlJa WIS MNeT-{oWe I 1_Resultado de evaluacion semestral del modelo de Atencién al usuario
Eje 3-




EJE ESTRATEGICO DE
SERVICIO -1-

éEn qué consiste?

Objetivo

éQuiénes participan?

Estrategias / Retos De
Afianzamiento

Evaluacion Del Logro del
Eje

CUIDAR AL PERSONAL

Reconocer y responder a la experiencia del personal a través de un sistema de
recompensas y reconocimientos

Fomentar el bienestar de los empleados a través de estrategias de
reconocimiento que les permita equilibrar su vida personal y el trabajo y brindar
una atencion con calidad y seguridad

Procesos Otros aliados

Procesos misionales, de apoyo,
estratégicos

MODELO DE
ATENCION AL

| USUAIRO Y FAMILIA ‘

Antes X

Durante

1. Carrito de curacién (dulces, frutas, aceites e informaciéon que se desee
compartir de interés general)

2. Tarjetas pre pagos (reconocer a un miembro del equipo de trabajo y

permitir que quien lo reciba agradezca al respaldo de una tarjeta.

3. Tarjetas de agradecimiento (llegan por parte de los directivos a los

empleados.

4. Rondas de gerente (planeadas en turnos diurnos y nocturnos).

Después

1- Resultado de evaluacion semestral del modelo de Atencion al usuario
2. Encuesta de clima organizacional.




EJE ESTRATEGICO DE
SERVICIO -2-

¢éEn qué consiste?

Objetivo

éQuiénes participan?

Estrategias / Retos De
Afianzamiento

Evaluacion Del Logro del
Eje

ENFOQUES PRATICOS PARA CONSTRUIR UNA CULTURA CENTRADA EN EL
USUARIO Y SU FAMILIA- COMUNICACION EFECTIVA

La comunicacidon como eje fundamental a través del cual los usuarios y familias
interactuan con el personal de salud; asi los usuarios comprendan su estado de salud,
opciones de tratamiento y beneficia la continuidad en su proceso de atencién

Transmitir un mensaje y establecer una conexion entre el usuario y el personal de
salud

Procesos Otros aliados

. Proceso de apoyo y estratégicos
Procesos misionales, poyoy &

1. Estandares de comunicacién (Preparacién para una comunicacion efectiva,
2. Proceso estandarizado de entrega de turno
3. Respondo con H.E.A.RT (Escuche, empatice, Pida disculpas, responda al

problema y agradezca (Botones)

4. Tableros de comunicacion
5. Uso de televisores para informacidn a los pacientes y familias
6. Cuaderno de preguntas para los médicos

1. Encuesta de satisfaccion.
2. Ronda de verificacidn entrega de turno
3. Ronda de verificacion comunicacion efectiva

l MODELO DE |

ATENCION AL

| USUAIRO Y FAMILIA ‘

Antes

Durante

Después




EJE ESTRATEGICO DE ENFOQUES PRATICOS PARA CONSTRUIR UNA CULTURA CENTRADA EN EL

SERVICIO -3- USUARIO Y SU FAMILIA- PERSONALIZACION DEL CUIDADO
Construir procesos y mecanismos para personalizar la experiencia del paciente lo
¢En qué consiste? que contribuye a disminuir la ansiedad, miedo o estrés asociados a la estancia MODELO DE
hospitalaria | LSSHAG FFAMIGA ‘
Obieti Generar experiencias durante la estancia hospitalaria con un trato cercano y
e humanizado.
Procesos Otros aliados
Antes
éQuiénes participan?
Procesos misionales, de apoyo Proceso estratégico Durante X
Después
1. Revisar en conjunto con el personal de atencidn el plan de cuidados.
2. Incentivar las interacciones (carritos: libros, musica, juegos, periddicos,
. crucigramas, sopas de letras).
EStrat_eglas/ BetOS De 3. Voluntariado. (Barbero, peluqueria).
Afianzamiento £ deiEes,
5. Hospedaje para acompanantes, maternas (Hogares de paso).
6. Uso de capilla para practicas espirituales.
Evaluacion Del Logro del 1- Encuesta de satisfaccion de usuarios

2- Resultado de evaluacion semestral del modelo de Atencion al usuario
3- Evaluaciones aleatorias de adherencia al modelo en los diferentes servicios

Eje




EJE ESTRATEGICO DE
SERVICIO -3-

ENFOQUES PRATICOS PARA CONSTRUIR UNA CULTURA CENTRADA EN EL
USUARIO Y SU FAMILIA- ACCESO A LA INFORMACION

éEn qué consiste?

Intercambiar informacidn con el paciente acerca de su cuidado de salud +

Objetivo

éQuiénes participan?

Estrategias / Retos De
Afianzamiento

Evaluacion Del Logro del
Eje

Promover el intercambio de informacion entre el personal de salud y los pacientes y
su familia a través de los diferentes canales y logar una mejor experiencia en el
proceso de atencion.

Procesos Otros aliados

Gestion de las TIC y procesos
misionales

MODELO DE
ATENCION AL

| USUAIRO Y FAMILIA ‘

Antes

Durante

1. Educacion interactiva (publicacion en los diferentes canales informacion
educativa para los pacientes.

2. Cambio de turno al lado del paciente.

3. Informacion en la pagina web.

Después

1- Encuesta de satisfaccion de usuarios
2- Resultado de evaluacion semestral del modelo de Atencidn al usuario




EJE ESTRATEGICO DE ENFOQUES PRATICOS PARA CONSTRUIR UNA CULTURA CENTRADA EN EL
SERVICIO -3- USUARIO Y SU FAMILIA- PARTICIPACION DE LA FAMILIA

Permitir la participacion de la familia en el proceso de atencidn en salud del
. MODELO DE
paciente. ATENCION AL

USUAIRO Y FAMILIA
Involucrar a familiares y amigos en el proceso de atencion por medio de practicas L J

seguras que permitan el ingreso y participacion de la familia

éEn qué consiste?

Objetivo

Procesos Otros aliados
Antes
éQuiénes participan?
Procesos misionales, de apoyo Proceso estratégico Durante X
Después

Acceso de visitas dirigidas por los pacientes.

Presencia de una familiar en procedimientos Y/O proceso de resucitacion.
Programa socio cuidador.

Alojamiento ( a través de las casas de paso).

Estrategias / Retos De
Afianzamiento

= D90

Evaluacion Del Logro del 1- Encuesta de satisfaccion de usuarios
Eje 2- Resultado de evaluacion semestral del modelo de Atencidn al usuario

3- Evaluaciones aleatorias de adherencia al modelo en los diferentes servicios




EJE ESTRATEGICO DE ENFOQUES PRATICOS PARA CONSTRUIR UNA CULTURA CENTRADA EN EL
SERVICIO -3- USUARIO Y SU FAMILIA- CONTINUIDAD DEL CUIDADO

Permitir el acceso de las comunidades a programas de promocion y mantenimiento
MODELO DE
de la salud ATENCION AL

USUAIRO Y FAMILIA
Promocionar la prevencién y el bienestar de la comunidad a través del proceso de L J

promocién y mantenimiento

éEn qué consiste?

Objetivo

Procesos Otros aliados
Antes
éQuiénes participan? y o
Promocién y mantenimiento de la . -
Secretaria de salud municipal Durante
salud
Después X

Estrategias / Retos De
Afianzamiento 2.

1. Atencion en casas de la salud.

Evaluacion Del Logro del 1- Encuesta de satisfaccion de usuarios
Eje 2- Resultado de evaluacion semestral del modelo de Atencidn al usuario

3- Evaluaciones aleatorias de adherencia al modelo en los diferentes servicios




