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USUARIO - SIAU

INTRODUCCION

Teniendo en cuenta los principios del sistema de prestacion de servicios, Yy
considerando que, para la organizacion, el usuario es el nucleo central de todas
nuestras acciones (servicios de salud), se ha implementado el presente sistema que
involucra tal principio y amparado en las normas establecidas para la atencion al

usuario.

En el sistema general de seguridad social en salud, se recogen los principios
constitucionales y legales que definieron el marco juridico para la participacion
comunitaria en salud.

Desde la ley 10 de 1990 se planteé 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
1993 y los regimenes de excepciéon como la ley 91 de 1989 recogen estos conceptos y
los profundizan involucrando mecanismos que evalué la satisfaccion de los usuarios.
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DEFINICION OFICINA DE ATENCION AL USUARIO

La oficina de atencion del usuario es una unidad de gestion administrativa que tiene como
funcién recepcionar las peticiones ( consultas, quejas, reclamos o sugerencias) que sobre la
presentacion de servicios formulan los usuarios y resolver con suficiencia y oportunidad las
diversas necesidades o demandas que estos presenten, mediante la generacion de
informacion e instruccion del usuario respecto a la misma o la gestion ante la dependencia
institucional o lugar de la actividad que requiera el usuario y evaluar permanentemente la
satisfaccion de los usuarios.

Dentro del marco conceptual y legal se busca el fortalecimiento del sistema de informacién,
participacion y satisfaccion del usuario, contribuyendo al afianzamiento de los procesos en la
toma de decisiones tanto de los usuarios, aportando en la toma de decisiones tanto de
prestadores como de los usuarios, aportando en la construccion de medios y estrategias de
promocion y proteccion de los derechos de los ciudadanos y contribuir a la vigilancia
adecuada para que los servicios de salud se presten con los criterios de calidad establecidos
en el sistema general de seguridad social en salud.
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GLOSARIO

Adulto mayor: Persona que tenga 60 o mas afos de edad, condicion que debera ser
acreditado mediante documento nacional de identidad (DNI).

Atencion al usuario: Es el conjunto de servicios y actividades que se presta a las
personas que requieran de la colaboracion de un funcionario para que se les guie,
asesore y oriente hasta obtener una respuesta satisfactoria.

Atencién Preferente: Atencibn a través de la Ventanilla Preferencial o del
Administrador.

Buzdn: Pequefa caja ubicada en cada uno de los centros de atencion de la ESE y que
tiene como objetivo disponer de los formatos para que todo usuario que realice alguna
peticidn, queja, reclamo o sugerencia lo deposite alli con el fin de que posteriormente se
haga el tramite respectivo.

Consulta: Es la manifestacion verbal o escrita la cual se presenta a las autoridades
para que manifiesten su parecer sobre materias relacionadas con sus atribuciones.

Derecho de Peticion: El derecho de peticidbn es el que toda persona tiene para
presentar solicitudes ante las autoridades o ante ciertos particulares y obtener de ellos
una pronta resolucion sobre lo solicitado. Dentro de las peticiones se encuentran las
quejas, reclamos, manifestaciones, peticiones de informacion y consultas.

Discapacidad: Condicién que impide o entorpece alguna de las actividades cotidianas
consideradas normales, debido a la alteracion de sus funciones intelectuales o fisicas.

Enfoque Diferencial: El principio de enfoque diferencial reconoce que hay poblaciones
con caracteristicas particulares en razén de su edad, género, raza, etnia, condicion de
discapacidad y victimas de la violencia, para las cuales el Sistema General de
Seguridad Social en Salud ofrecera especiales garantias y esfuerzos encaminados a la
eliminacién de las situaciones de discriminacién y marginacion.

Informacién: Conjunto organizado de datos procesados, que constituyen un mensaje
sobre un determinado ente o fendmeno. Su manejo puede hacerse en dos sentidos: Se
pueden recibir solicitudes para entregar informacion o brindar informacién para dar
respuesta a requerimientos.
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Intermediacion: Actuar entre dos partes, en este caso concreto solicitar el
acompafamiento de las EPS para atender una inconformidad expresada por el usuario
y cuyo origen esté relacionada con la prestacion del servicio.

Manifestaciones: Es la expresion verbal o escrita en la cual se hacen llegar a las
autoridades la opinion del peticionario sobre una materia sometida a actuacion
administrativa.

Menor: Nifio o nifia menor de 18 afios, identificado/a con documento de identidad, que
requiera realizar operaciones a titulo personal con presencia de un representante legal.

Mujer embarazada: Mujer en estado de gestacion.

Pacientes con enfermedades de alto costo: Son aquellas enfermedades que
representan una alta complejidad técnica en su manejo y tratamiento, las cuales se
encuentran reguladas por el Ministerio de Salud, segun la resolucién 5592 de 2015.

Personas con enfermedades Huérfanas y raras: Se conoce como enfermedades
huérfanas y raras, aquellas que son debilitantes a largo plazo, graves y que amenazan
la vida 0 son potencialmente mortales, ademas, tienen una compleja y baja prevalencia
de 1 por cada 5.000 personas. Algunas de ellas son enfermedades genéticas, canceres
poco frecuentes, enfermedades auto inmunitarias, malformaciones congénitas y
enfermedades tdxicas e infecciosas, segun lo establecen, la Ley 1392 de 2010 y Ley 1438
de 2011.

Persona con discapacidad: La persona con discapacidad es aquella que tiene una o
mas deficiencias fisicas, mentales, sensoriales, o intelectuales de caracter permanente
que, al interactuar con diversas barreras actitudinales y del entorno, no ejerza o pueda
verse impedida en el ejercicio de sus derechos y su inclusion plena y efectiva en la
sociedad, en igualdad de condiciones que las demas. En caso de no presentar
discapacidad aparente, se verificara su condicion en el DNI o mediante documento
emitido por el Consejo Nacional para la Integracion de la Persona con Discapacidad
CONADIS.

Persona con nifio/a en brazos: Mujer o varon con nifio/a menor de 3 afios de edad en
brazos, cuya relacién de parentesco pueda ser verificable mediante el DNI.

Peticion: Mediante la cual una persona por motivos de interés general o particular
solicita la intervencion de la entidad para la resolucion de una situacion, la prestacion
de un servicio, la informacion o requerimiento de copia de documentos, entre otros.
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Poblacién Vulnerable: Personas o grupos poblacionales que, por su naturaleza o
determinadas circunstancias, se encuentran en mayor medida expuestos a sufrir
maltratos contra sus derechos fundamentales; o requieren esfuerzo adicional para
incorporarse al desarrollo, a la exclusién, la pobreza y los efectos de la inequidad y la
violacion de todo orden.

Puesto de Atencion: Lugar destinado a brindar informacion sobre las generalidades
de los servicios brindados por la entidad, asi como de recibir y remitir los casos en los
gue por algun medio se interponen peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

Queja: Manifestacion de una persona, a través de la cual expresa inconformidad con el
actuar de un funcionario de la entidad.

Recibir: Aceptacion de alguna peticion queja, reclamo o0 sugerencia, que no implica
necesariamente la aprobacion de su contenido.

Reclamo: A través del cual los usuarios del Sistema General de Seguridad Social en
Salud dan a conocer su insatisfaccion con la prestacion del servicio de salud por parte
de un actor del Sistema de Salud o solicita el reconocimiento del derecho fundamental
a la salud.

Resolver: Solucion definitiva a los requerimientos planteados por algin usuario
respecto a los servicios brindados.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

Sugerencia: Es una propuesta que formula un usuario o institucion para el
mejoramiento de los servicios.

Usuario: Persona, organizacion o entidad destinataria de algun servicio.

Usuario preferencial: Como usuarios preferentes se encuentran nifios, niias,
adolescentes, adultos mayores, las embarazadas, las personas con alguna
discapacidad o limitacion, los reclusos(as), los personas con alguna enfermedad
mental, victimas de la violencia, desplazados, victimas del conflicto armado, personas
gue sufren de enfermedades huérfanas y raras, pacientes de alto costo y persona con
nifio/a en brazos

Ventanilla Preferencial: Ventanilla dispuesta para la atencion exclusiva de los clientes
gue se encuentran en el alcance de la Ley 28683 y la presente directiva.
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OBJETIVOS DEL SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO
General.

Informar y orientar adecuadamente a los usuarios permitiendo el acceso a los servicios de y
salud con trato digno, humanizado y oportunidad, garantizando la respuesta oportuna a
Sus requerimientos.

Especificos.

1.

Implementar un sistema de informacion permanente al usuario, donde conozca
oportunamente la ventaja de servicio, los modelos de atencién deberes, a través
de la difusién por los medios de comunicacion (radio, television, volantes y
carteleras informativas). Para bridar informacion continua y actualizada de
institucion.

Recepcionar las peticiones, quejas y reclamos que sobre la prestacién de
servicios que formulen los usuarios, de tal forma que puedan expresar libremente
sus quejas, reclamos y sugerencias, ya sea de manera telefénica, verbal o
escrita y que permita resolver las dudas, quejas y sugerencias que redunden en
su beneficio.

Recepcionar, clasificar procesar, sistematizar, analizar e informar con criterio
cuantitativo y cualitativo la informacion proveniente de los usuarios y otras
fuentes, que alimenten el proceso de toma de decisiones por parte de la
institucion y los usuarios.

Disefiar y desarrollar conjunta mente con otras dependencias, estrategias
orientadas hacia la humanizacién del servicio de salud, a través de jornadas de
capacitaciéon y compromiso personal en la exaltacion de actividades en marcadas
en el cumplimiento de unos valores institucionales, el respeto permanente por la
proteccion efectiva de los derechos humanos y del usuario.

Implementar “planes de mejoramiento continuo”, que contribuyan a fortalecer la
calidad de vida de los usuarios, a través de acciones concretas como la
capacitacién, reestructuracién y/o modificacién de procedimientos, que permitan
mejorar la satisfaccion de nuestros usuarios.

Propiciar y concertar con grupos organizados de la comunidad (comités de
veedurias u otros), actividades que favorezcan su participacion activa en el
mejoramiento de la calidad y la gestion concertada de las actividades en salud.
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7. Generar informacion consolidada de las diferentes peticiones y necesidades

9.

referidas por los usuarios, con el fin de plantear y ejecutar planes de
mejoramiento de la calidad en la prestacion del servicio de salud a los afiliados.

Poner a disposicion del sistema de planeaciéon de la IPS la informacién
proveniente de los usuarios con el fin de favorecer la integracién equitativa de la
oferta y demanda de los servicios de salud del area de cobertura.

Orientar, cooperar, educar y fomentar en el usuario una cultura dirigida al uso
racional y adecuado de los servicios a través de brigadas internas y extra
murales, videos en sala de espera y volantes de la importancia del cuidado de su
salud y la de su grupo familiar.

10. Retroalimentar la dinamica de prestacion de servicios a partir de la

sistematizacion de las inquietudes y sugerencias de los usuarios, en los comités
y grupos de veedurias, con el fin de fortalecer los aspectos que satisfacen la
atenciéon y generar acciones de mejora para las debilidades y carencias
identificadas por nuestro usuario dentro de la viabilidad de las mismas
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MARCO LEGAL

La presentacion de los servicios de nuestros usuarios se encuentra enmarcada en el
cumplimiento de las normas sancionadas por el estado y por las estipuladas en una
relacion contractual con la EPS, dichos marcos legales son la carta de navegacion que
direcciona la atencion en cuanto a los derechos y deberes de nuestros usuarios,

algunas de estas normas son:

NORMA

DESCRIPCION

CONSTITUCION POLITICA DE 1991

De los principios fundamentales

De los derechos las garantias y los deberes
De los derechos sociales, econdmicos y
culturales

De los derechos colectivos y del ambiente

De la proteccion y aplicacion de los derechos
de los deberes y obligaciones.

LEY 100 DE 1993
Articulo 183
Articulo 188

Garantiza las prestaciones econdmicas, de
salud y ampliacion de cobertura para toda la
poblacion.

Se establece: “El gobierno nacional propiciara
la conformacién de un sistema de acreditacion
de las instituciones prestadoras de servicios
de salud para brindar informacién a los
usuarios sobre su calidad y proponer su
mejoramiento”

Se establece: “El ministerio de salud definira
normas de calidad y satisfaccion del usuario, y
gue las entidades prestadoras de servicios de
salud, no podran discriminar la atencién de los
usuarios”.

DECRETO 1757 DE 1994

Formas de participacion ciudadana, servicio
de atencion al usuario.

DECRETO 2232 DE 1995

Reglamentacién sistema de quejas vy
reclamos.

DIRECTIVA PRESENCIAL 05 DE 1995

Dependencias encargadas de recibir, tramitar
y resolver quejas y reclamos en las entidades
publicas.
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CIRCULAR 009 DE 1996 SUPERSALUD

Sistema de quejas y reclamos.

TERMINOS DE REFERENCIA INVITACION
PUBLICA N° 143

Los requisitos establecidos

contractualmente

exigidos vy

LEY 190 DE 1995 ESTATUTO Sistema de quejas y reclamos en las
ANTICORRUCION. entidades publicas

DECRETO 2309 DE 2000 Sistema obligatorio de garantia de calidad
CIRCULAR EXTERNA 047 DE 2007 Instrucciones generales y remision de

informacion para la inspeccion, vigilancia y
control.

LEY 91 DE 1989

Creacién del fondo nacional de prestaciones
sociales el magisterio.

LEY 1751 DE 2015

Por medio de la cual se regula el derecho
fundamental a la salud y se dictan otras
disposiciones.

DECRETO 780 DE 2016

Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector Salud y Proteccion
Social.

RESOLUCION 2063 DE 2017

Por la cual se adopta la Politica de
Participacién Social en Salud - PPSS

CIRCULA EXTERNA 000008 DE 2018

Por la cual se hacen adiciones, eliminaciones
y modificaciones a la circular 047 de 2007

CIRCULAR EXTERNA 000017 DE 2020

Sistema uUnico de habilitacién Indicadores de
Calidad

CIRCULAR EXTERNA 2023151000000010-5
DE 2023

Por la cual se modifican los términos para
resolver los reclamos en salud establecidos
en la circular externa 047 de 2007, modificada
entre otras por la circular externa 008 de
2018, asi como los anexos técnicos
relacionados con reclamos en salud
dispuestos en la circular externa 017 de 2020.
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PRINCIPIOS DEL SERVICIO AL USUARIO

La atencién de nuestros usuarios se enmarca en la aplicacion y asuncion de principios
gue cada funcionario maneja dentro de su cotidianeidad laboral como un estilo de vida
que garantiza la atencidon humanizada y eficiente a nuestros usuarios, esto son:

1.

ACCESIBILIDAD: la cual traduce atencion sin restriccion ni exclusion a todos los
usuarios en amplios y comodos horarios de atencion, por diferentes medios
(presencial, telefonicas), y en diferentes puntos de atencion donde se cuenta con
sedes propias.

. OPORTUNIDAD: brindar al usuario los servicios que refiere con un minimo

margen de dificultad que coloque en riesgo su salud fisica y/o mental.

SATISFACCION DEL USUARIO: A través de la instrumentacion de las
diferentes actividades de la oficina, procurar por lograr altos niveles de
satisfaccion de los usuarios frente a los servicios de salud ofrecidos.

CONTINUIDAD: las acciones de esta unidad son un proceso dindmico, en donde
los usuarios reciben las intervenciones requeridas, mediante una secuencia
permanente y continla desarrollada como parte integral de los planes y
programas institucionales.

OBJETIVIDAD: Significa la generacion de informes y respuestas claras
fidedignas, imparciales y basadas en un éptimo sistema de informacién.

EFICACIA: Que los procesos y procedimientos alcancen 6ptimos resultados al
igual que satisfaccion, removiendo los obstaculos puramente formales y evitando
decisiones inhibitorias.

IMPARCIALIDAD: teniendo en cuenta que los procedimientos de la oficina de
atencion al usuario tienen como finalidad garantizar los derechos de las personas
sin ningun tipo de discriminacion dandoles a todo el igual tratamiento y
respetando el orden en que actien ante la entidad.
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8.

CELERIDAD: procurar por la inmediata atencion y resolucion de las inquietudes
planteadas por los usuarios en los servicios, en donde los funcionarios tendran el
impulso oficioso de los procedimientos, suprimiran los tramites innecesarios,
utilizaran formularios para actuaciones en serie cuando la naturaleza de ellas lo
haga posible y sin que ello autorice a los funcionarios para abstenerse de
considerar todos los argumentos y pruebas de los interesados. El retardo
injustificado es causal de sancion disciplinaria que se puede imponer de oficio o
queja del interesado, sin perjuicio de la responsabilidad que pueda corresponder
al funcionario.

ECONOMIA: Con el menor consumo de recursos no se exigira mas documentos
y copias de las estrictamente necesarias, ni autenticaciones ni notas de
presentacion personal, sino cuando la ley ordene en forma expresa.

10.CONTRADICCION: Los interesados tendran la oportunidad de conocer y

controvertir las decisiones referentes a su caso particular y correspondiente a los
modelos de atencion establecidos por la UT.

11.SOLUCION: EIl usuario debe recibir de forma inmediata (de ser posible)

soluciones a las necesidades expuestas por ellos 0 de manera oportuna segun el
caso.

VALORES DEL SERVICIO ATENCION AL CLIENTE

La oficina de atencidén al cliente tiene principales valores:

1
2
3
4.
5.
6
7
8
9
1

. Amabilidad

Honestidad

: Oportunidad

Pertenencia
Responsabilidad
Respeto

. Calidez humana

Don de servicio
Lealtad

0.Liderazgo
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PROCEDIMIENTO PARA EL TRAMITE Y RESPUESTA DE LAS PQRSF

La recepcidn, atencidén oportuna y resolucion de las quejas y peticiones presentadas por los
usuarios del servicio, es un mecanismo basico en el proceso de la garantia de la calidad
pues estas seran fuente en el diagnéstico de debilidades y herramientas para la toma de
decisiones dirigidas al mejoramiento y seguimiento de la calidad de los servicios.

El proceso del tramite de quejas y reclamos se constituye en el mecanismo formal para la
solucion de puntos de diferencia entre los usuarios y el modelo de presentacidon de servicios
de salud en cualquiera de los atributos de calidad definidos en el sistema de garantia y
aseguramiento y de acuerdo a estandares aceptados en la practica profesional. Su
implementacion se realiza en cumplimiento de la normalidad vigente entre ellos, el decreto
1570/93, 1485/94, 14869/94, 2357/95, 1757/94 2174/96 y la circular externa de la
superintendencia nacional en salud N°009, Circular Externa 000017 de 2020, Circular
Externa 2023151000000010-5 de 2023.

Fundamentara su operatividad en la relacion entre el usuario y la empresa, permitiendo que
a un nivel local se resuelvan las diferencias frente al servicio prestado en forma directa. Para
el caso de los profesionales médicos y paramédicos independientes, garantizara su
desarrollo a través de la oficina de atencion al usuario donde se dara tramite a las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias presentadas por los usuarios.

La atencion de quejas y sugerencias de los usuarios, es una alternativa para identificar
oportunamente los problemas y desde alli abordar correctivos que permitan el mejoramiento
del servicio, involucrando los hallazgos dentro de los planes de mejoramiento.

Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones (PQRSF) se recepciona en los
tres buzones ubicados en la institucion, viacorreo electrénico, via telefénica, pagina web y unidad
de correspondencia de la E.S.E.

Las PQRSF se ingresan en la basa de datos anual, se envia al area requerida, quienes
emiten respuesta. El lider SIAU socializa toda la documentacion generando una respuesta
al usuario, entregandose ya sea en fisico, via E-mail o via WhatsApp como lo requiera el
usuario.

Verbal - telefonico: se recibe por la persona encargada, quien transcribe la informacién en
el formato establecido por la entidad, se debe incluir los datos necesarios para la
identificacion del usuario, los hechos o circunstancias de la peticion, queja o reclamo, y los
datos de contacto a donde se debe dirigir la respuesta.
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Buzdn de sugerencias: se diligencia el formato por el usuario, y lo deposita en los buzones
que estan ubicados en la Institucion. (area del SIAU, Urgencias y Hospitalizacion).

Correo electrénico: el usuario envia un correo electronico interponiendo su PQRSF, este
llega directamente al correo contactenos@esesancarlos.gov.co la persona encargada lo
recepciona y realiza el tramite correspondiente.

Recepcion por unidad de correspondencia: El usuario radica el formato o la solicituden la
ventanilla de correspondencia.

Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones: Los términos legales
para resolver las diferentes PQRSF se enmarcan de manera general en el Articulo 20 de la
Ley 1437 de 2011, sustituido por el Articulo 1 de la Ley 1755 de 2015 y, en consecuencia, en
uso de las facultades para impatrtir instrucciones de inmediato cumplimiento, se requiere la
solucién de la PQRSF que afecten la salud y la vida dentro de los siguientes términos:

Reclamos de riesgo simple: Los reclamos de riesgo simple en salud presentados
directamente por los usuarios o a través de un tercero ante la entidad responsable o ante la
Superintendencia y trasladados al vigilado, se deben resolver de fondo en un término
maximo de setenta y dos (72) horas a partir de la fecha de radicacion.

Estos reclamos deberan ser resueltos con los maximos niveles de accesibilidad, efectividad,
seguimiento y control, siendo resolutiva y garantizando que las acciones adelantadas den
respuesta a lo requerido, remitiendo los soportes de lo actuado.

No obstante, en las situaciones en que se trate de asuntos y poblaciones que cuenten con
términos especificos, se aplicaran los términos dispuestos en la normatividad vigente como
son los siguientes casos que se enuncian a manera de ejemplo:

a) Consultas médicas: Los servicios de consulta externa médica y odontologia, asi como
los apoyos diagnosticos, es decir, exdmenes de laboratorio, le serdn asignados dentro de
las cuarenta y ocho (48) horas siguientes a su solicitud a los afiliados mayores a 62 afos.

b) Formula de medicamentos: Cuando la EPS no le suministre de manera inmediata los
medicamentos incluidos en el plan de beneficios, debe garantizarle su entrega en el
domicilio dentro de las setenta y dos (72) horas siguientes (0 inmediatamente si es
extrema urgencia) a los afiliados mayores a 62 afos.

c) Reclamo por entrega incompleta de medicamentos: Mecanismo excepcional de
entrega de medicamentos en el lugar de residencia o de trabajo del afiliado, cuando
estos los autoricen, dentro de las cuarenta y ocho (48) horas siguientes a la reclamacion.

d) Continuidad de servicios: Una vez la provision de un servicio ha sido iniciada, este no
podr& ser interrumpido por razones administrativas o econémicas.
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Cada peticion particular debe ser evaluada y valorada segun las particularidades del caso y
las condiciones del paciente, de manera que siempre se respete el 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
setenta y dos (72) horas para resolver las PQR debe entenderse como plazo maximo
otorgado siempre que no haya factores que requieran solucion inmediata.

Reclamos de riesgo priorizado: Estos reclamos en salud deberdn ser resueltos con la
inmediatez que la situacion del paciente requiera y, en todo caso no podran superar el
término maximo de cuarenta y ocho (48) horas.

Reclamos de riesgo vital: Estos reclamos en salud deberdn ser resueltos de manera
inmediata y en todo caso no podran superar el término maximo de veinticuatro (24) horas.

Peticiones generales: Las peticiones generales, es decir aquellas que contienen solicitudes
de informacién y/o no estan relacionadas con la garantia del acceso a los servicios de salud,
ni con la atencidn o prestacion de servicios de salud y por tanto no tienen aplicacion del
articulo 20 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, se
resolveran de conformidad con los términos de la citada Ley:

a) Peticiones generales: quince (15) dias habiles.

b) Solicitudes de informacion: diez (10) dias habiles.

c) Copias: dentro de los tres (3) dias habiles — Si las copias son de historias clinicas o de
examenes y se requieran para una consulta o urgencia, seran catalogados como reclamos.

Teniendo en cuenta el literal b) Principio Pro Homine del articulo 6 de la Ley 1751 de 2015,
las autoridades y demas actores del Sector Salud, adoptaran la interpretacion de las normas
vigentes que sea mas favorable a la proteccién del derecho fundamental a la salud de las
personas.

Es importante mencionar que en la instituciobn contamos con un moédulo sistematizado en
base de datos de Microsoft Access, que incluye el formato de quejas reclamos y
sugerencias, el cual es diligenciado por el funcionario de SIAU o de forma manual por el
usuario y recepcionando en forma personalizada o depositados en el buzon de sugerencia,
el cual estdn ubicados en urgencias, hospitalizacion y en la oficina de atencién al usuario.
Los buzones son revisados y evaluados todos los viernes en horas de la tarde cada semana
por la persona encargada de atencién al usuario, como también se encuentran disponible 24
hora la linea telefonica 3208404626.
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En los casos en que se presenten quejas o denuncias sobre el ejercicio de la medicina o
comportamiento medico; se encargara de evaluar y analizar estas en conjunto con el
coordinador y auditor médico de la E.S.E Hospital San Carlos.

El usuario puede radicar por los medios descritos anteriormente las quejas reclamaciones
y/o solicitudes respecto a los servicios, diligenciado completamente el formato o de manera
personalizada con el funcionario de la oficina de atencién al usuario y anexando los
documentos que soportan la misma (copia de érdenes, historia clinica, etc.).

Etapa del tramite de la PQRSF.

El responsable del SIAU notifica por escrito la PQRSF al funcionario contra quien se quejaron,
éste cuenta con un plazo de tres (3) dias habiles contados a partir del recibido del oficio para
qgue haga llegar por escrito sus descargos y plan de mejora a la oficina de SIAU de la E.S.E.
Hospital San Carlos. Una vez recibida la respuesta del funcionario se procede a responderle
por escrito al usuario, dicha respuesta va fechada y dirigida a la direccion informada, la
respuesta serd clara, precisa y contiene la solucién o aclaracion de lo reclamado junto con
los fundamentos legales, estatutarios o reglamentarios que la soportan.

En caso de que transcurran tres (3) dias habiles y no se haya recibido respuesta por parte del
funcionario involucrado, se envia un nuevo oficio con copia a la Gerencia solicitando la
respuesta inmediata.

El funcionario debe radicar todas las quejas y/o peticiones presentadas de forma verbal y/o
escrita, en un libro de Excel creado para tal fin, el cual debera contener los siguientes datos:

Numero de radicacion

Fecha de radicacion de la queja

Nombre de quien presenta la queja

Identificacion

Direccion y teléfono del usuario

Resumen de la queja

Atributo de la calidad afectado

Area o proceso comprometido

Clasificacion de la queja (urgente, prioritaria, no prioritaria)

VVVVVVVYVYY
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Las quejas son contestadas en forma escrita, la copia de la queja o reclamo del usuario, asi
como la respuesta escrita debera archivarse en medio fisico para la evaluacion periddica por
parte del comité de auditoria para el mejoramiento de la calidad, quien analizara las
causas respectivas de quejas y agilizar4 los correctivos necesarios con el propdésito de
continuar con una excelente prestacion de todos los servicios. De acuerdo a lo establecido
en los términos de referencia la respuesta a una queja se realizara de manera escrita
fechada con direccion correcta debe ser completa clara, precisa, coherente y con la solucion
o aclaracion de lo reclamado en los fundamentos legales contractuales o reglamentarios que
soporten la respuesta.
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ATENCION CON ENFOQUE DIFERENCIAL

PERSONAS CON 4
. DISCAPACIDAD /4
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ViCTIMA DE
CONFLICTO ARMADO

—

El Enfoque Diferencial hace un reconocimiento de las necesidades especificas y
particulares de cada persona, a nivel individual y colectivo, se hace necesario que
las diversas instituciones brinden respuestas diferenciales para evitar que se limite el
goce efectivo de sus derechos.

Con el fin de realizar la atenciéon con enfoque diferencial, la E.S.E. Hospital San
Carlos, definid los siguientes grupos a los cuales se les va a otorgar un valor
agregado en el ciclo de atencidn de los diferentes servicios. Para ello tenemos:

+ FEtario.

NINOS, NINAS Y
ADOLESCENTES

ADULTO MAYOR

Acompanante permanente
durante la atencion

S
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Niflos, nifias y adolescentes.

Los nifios, niflas y adolescentes, son sujetos titulares de derechos, segun el cédigo de
infancia y adolescencia, la ley 1098 del 2006 sefiala que se entienden por nifio, nifia, las
personas entre 0 y los 12 afos, por adolescente las personas entre 12 y 18 afios de
edad. Y laPrimera Infancia es el periodo mas significativo en la formacion de la persona.
La concepcion del nifilo como sujeto de derechos trae consigo implicaciones legales,
normativas y juridicas para el desarrollo e interaccién del nifio con su entorno.

Adulto mayor.

El envejecimiento es un proceso natural donde hay transformaciones fisicas,
funcionales y mentales, es un proceso irrevertible e inherente del ser humano. Es
fundamental entender el fenédmeno del envejecimiento para asi mismo generar
alternativas y brindar una atencién en salud adecuada que promueva la calidad de vida
del adulto mayor. Segun la ley 1276 de 2009, “Adulto Mayor. Es aquella personaque
cuenta con sesenta (60) afios 0 mas. A criterio de los especialistas de los centrosvida,
una persona podré ser clasificada dentro de este rango, siendo menor de 60 afiosy mayor
de 55, cuando sus condiciones de desgaste fisico, vital y psicolégico asi lo determinen”.

IDENTIDAD DE GENERO
ORIENTACION SEXUAL
MUJER

+ Genero.

& ™
”

7\ Atencién sin discriminacion, uso del
l nombre identitario

Respeto por los derechos sexuales y

GENERO reproductivos
v
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Mujer.

En la E.S.E. Hospital San Carlos es importante brindar una atencién basada en la equidad
de género, el derecho a la salud debe ser ejercido por igual entre mujeres y hombres.
Se debe garantizar un estado de bienestar, fisico, mental y social, brindando una
calidad en la atencién médica. Con la aplicacion del enfoque diferencial se pretende
que la E.SE continle mejorando la calidad en la atencién integral a la mujer, mejorar
los servicios en salud y generar estrategias de atencion que permitan acciones para el
cuidado y bienestar de la mujer.

Orientacion sexual, identidad de género (L.G.T.B.I)

Las personas LGTBI experimentan a diario diversas formas de discriminacion, que hacenque
sus derechos sean vulnerados y aunque en los ultimos afios sean mas visibles yexista
un reconocimiento de sus derechos, es una poblacién que continda siendo excluida en
diferentes ambitos de la vida diaria entre ellos la salud.

Las personas LGTBI tienen un mayor riesgo de experimentar desigualdades en el areade
la salud, esto se puede percibir a nivel de la atencion médica, su acceso y el
comportamiento del personal sanitario.

En la E.S.E. Hospital San Carlos es una prioridad brindar una atencion idénea a este
grupo poblacional, disminuir las barreras de acceso que han sido construidas por la
discriminacion y el prejuicio hacia la poblacion LGTBI. Al momento en nuestra institucion
se hace oportuno y necesario que los profesionales de la salud que laboran en los
diferentes y los usuarios en general conozcan algunas definiciones o conceptos basicos
relacionados con sexualidad e identidad degénero que permitan acercarnos a la realidad
de las personas LGTBI.

+ Personas con Discapacidad

FISICA, MENTAL, CONIIGTIVA, SENSORIAL Y
MULTIPLE

H o\

| | |ﬁ| Accesibilidad, acompanamiento, uso

\ de lenguajes no verbales e interpretes
PERSONAS CON

DISCAPACIDAD
S
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La Organizacion Panamericana de la Salud menciona que el concepto de personas con
discapacidad incluye a quienes tienen deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o
sensoriales a largo plazo que, en interaccion con diversas barreras, puedenobstaculizar
su participacion plenay efectiva en la sociedad en pie de igualdad con los demas.

Las personas en condicion de discapacidad experimentan mayor desigualdad en materia
de salud a comparacion de personas sin discapacidad. Es importante tener encuenta que la
discapacidad no se deriva exclusivamente de las condiciones particulares del individuo,
sino también del medio con que este se relaciona.

Para la E.S.E. Hospital San Carlos, la persona con discapacidad es un individuo sujeto de
derechos y obligaciones, con igualdad de oportunidades y participacion social. La
discapacidad no debe contemplar a la persona de forma aislada, sino en interaccidon con
la sociedad en la que vive, nuestro propésito es trabajar juntos para ser una empresa
inclusiva y equitativa, brindando una oportuna atencion y accesibilidad a los diferentes
servicios habilitados.

La E.S.E. Hospital San Carlos dispone de personal (orientadora) la cual esta4 pendiente de
informar y guiar a los usuarios como actuar en caso de presentarse alguna situacion de
emergencia, que deben hacer, hacia donde deben evacuar, asimismo el personal de
vigilancia cuenta con el conocimiento para orientar a las personas como también todos
nuestros colaboradores.

No existe un solo tipo de discapacidad, sino que podemos identificar diferentes categorias
las cuales se encuentran clasificadas de la siguiente manera:

Discapacidad fisica: Incluye en general a las personas que por cualquier razén tengan
movilidad reducida, que encuentran barreras para movilizarse, cambiar o0 mantener una
posicion corporal, manipular objetos de forma autbnoma e independiente 0 que usan
ayudas técnicas, proétesis. Aca se encuentran las personas que usan sillas de ruedas,
bastdn, las victimas de minas que han tenido laamputacion o mutilacién de alguno de sus
miembros inferiores o superiores, entreotros.

Discapacidad sensorial: Incluye en general a las personas que, por alguna
afectacién, completa o parcial, en los sentidos de la vision o de la audicion o en ambos,
encuentran dificultades para comunicarse o desempefiarse en sus actividades cotidianas
en igualdad de condiciones. Aca se encuentran las personasciegas o de baja vision, las
personas sordas o hipoacusias, y las personas sordo ciegas. La sorda ceguera no es una
simple conjuncién entre la ceguera y la sordera, sino una discapacidad totalmente
autonoma y diferente de aquellas dos, ypuede constituir al mismo tiempo una discapacidad
multiple.
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Discapacidad cognitiva: Incluye en general a las personas cuyo proceso de
pensamiento, aprendizaje y adquisicion del conocimiento es diferente. Este tipo de
discapacidad no hace referencia a una incapacidad para aprender, pensar o adquirir el
conocimiento, sino a quienes se enmarcan en este tipo de discapacidadpiensan, aprenden
y adquieren el conocimiento de otras maneras, en otros tiemposy a otros ritmos. Aca
podemos encontrar a las personas con Sindrome de Down ypersonas con autismo, entre
otras.

Discapacidad _mental: Incluye en general a las personas cuyas funciones o
estructuras mentales o psicosociales son diferentes, por lo tanto, pueden presentar en el
desarrollo de sus actividades cotidianas, diferentes grados de dificultad en la ejecucion de
actividades que implican organizar rutinas, manejar el estrés y las emociones; interactuar y
relacionarse con otras personas. Este tipo de discapacidad hace referencia a personas con
diagndsticos como depresion profunda, trastorno bipolar y esquizofrenia, entre otras. La
sola enfermedad mental no hace que una persona tenga una discapacidad, sino que para
determinarla se requiere consultarlas especiales situaciones que tiene en la interaccién
con los demas, con la sociedad y con su entorno. Este tipo de discapacidad no
compromete el proceso de aprendizaje, que en muchos de los casos permanece intacto,
por lo que la discapacidad psicosocial no es asimilable a la intelectual.

La discapacidad multiple: Son los casos en que los anteriores tipos de discapacidadse
combinan en la misma persona y generan necesidades complejas Yy
diferenciadas. Un ejemplo de esta es la sorda ceguera.

4+ Grupo Etnico.

INDIGENA, NEGRA O AFROCOLOMBIANA,
RAIZAL, PALENQUERO, ROM

Promocién del didlogo e intercambio
intercultural, respetando la identidad de
los pueblos ancestrales

GRUPO ETNICO

ey
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Los grupos étnicos son poblaciones cuyas condiciones y practicas sociales, culturales y
econdmicas, los distinguen del resto de la sociedad y que han mantenido su identidada lo
largo de la historia, como sujetos colectivos que aducen un origen, una historia y unas
caracteristicas culturales propias, que estan dadas en sus cosmovisiones, costumbres y
tradiciones.

En Colombia existen diversos grupos étnicos:

Indigenas: Es un conjunto de familias de ascendencia amerindia que comparten
sentimientos de identificacion con su pasado aborigen, manteniendo rasgos y valores
propios de su cultura tradicional, asi como formas de organizacién y control social propios
que los distinguen de otros grupos étnicos.

Poblacién negra o afrocolombiana: Las comunidades negras que son un conjunto de
familias de ascendencia afrocolombiana que poseen una cultura propia, y tienen sus
propias tradiciones y costumbre dentro de la relacion campo-poblado.

Poblacién _raizal: Ubicada en el Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa
Catalina, con raices culturales afro-anglo-antillanas, cuyos integrantes tienen rasgos
socioculturales y linglisticos claramente diferenciados del resto de la poblacion
afrocolombiana.

Pueblo Palenguero: Poblacion ubicada en el municipio de San Basilio de Palenque,
departamento de Bolivar, donde se habla el Palenquero, lenguaje criollo.

Pueblo ROM (Gitano): Son comunidades que tienen una identidad étnica y culturalpropia;
se caracterizan por una tradicion némada, y tienen su propio idioma que esel Romanés.
Ademas, cuentan con leyes y formas de organizacion social.

Los grupos étnicos enfrentan muchos desafios y por afios han sido objeto de
discriminacion y sus derechos humanos son vulnerados con frecuencia. Aunque hay un
avance significativo en normatividad, tratados, declaraciones y convenios internacionales.
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+ Asuntos socioecondmicos.

PERSONA EN CALLE Y PERSONA DE LA CALLE

Atencion preferencial de los servicios
ofertados por la ESE

HABITANTE DE CALLE
~—

Habitantes de calle: Los habitantes de calle se definen como aquella persona sin
distincion de sexo, raza o edad, que hace de la calle su lugar de habitacion, ya sea deforma
permanente o transitoria y que han roto vinculos con su entorno familiar.

Los habitantes de calle presentan diversas probleméticas que se han ido invisibilizandoa lo
largo de los afios, es una poblacién propensa a ser rechazada y discriminada lo que lleva
a unavulneracion de sus derechos incluyendo el de la salud.

Para la E.S.E. Hospital San Carlos, es de gran importancia implementar estrategias en la
atencién de la poblacion Habitante de Calle que ayuden a disminuir las barreras de
acceso y puedan tener un goce efectivo de sus derechos.

El concepto de Habitante de Calle es muy amplio y es clasificado en dos categorias:

Personas en Calle: Son aquellas personas que hacen de la calle el escenario propiopara
Su supervivencia, alternan el trabajo en la calle, la casa y la escuela, es decir,cuentan con
un espacio privado diferente de la calle donde residen, sea la casa de su familia, la
habitacion de una residencia o un hotel.

Personas _de la Calle: Son aquellas personas "que hacen de la calle su lugar de
habitacién, donde satisfacen todas sus necesidades, (Barrios, Géongora y Suarez, 2006)
ya sea de forma permanente o transitoria (Ley 1641 de 2013), es decir, desarrollan todas
las dimensiones de su vida en el espacio publico (actividades desu vida intima y social".
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+ Victimas del conflicto armado.

PERSONA CON CERTIFICADO DE
DESPLAZAMIENTO

Gestion de portabilidad y
reconocimiento como victima del
conflicto armado

ViCTIMA DE
GONFLICTO ARMADO
S ——

El conflicto armado en Colombia ha generado que las victimas se encuentrenexpuestos a
graves violaciones de derechos humanos, lo que ha ocasionado afectaciones a nivel de
salud fisica, mental y psicolégica. Para los efectos de la ley 1448 del 2011, se considera
victimas aquellas personas que “individual o colectivamente hayan sufrido dafio por
hechos ocurridos a partir del 1° de enero de 1985, como consecuencia de infracciones del
derecho internacional humanitario o de violaciones graves y manifiestas a las normas
internacionales de Derechos Humanos,ocurridas con ocasion del conflicto armado interno.”
La ley 1448 centra su atencion enla garantia del derecho a la reparacion integral de las
victimas las cual debe ser similara los dafios causados.

En la E.S.E. Hospital San Carlos, se pretende aportar las condiciones necesarias para
apoyar una atencion en salud integral, la cual sera brindada por todos los funcionarios del
sector salud quienes realizaran acciones que contribuyan a la satisfaccion de las
necesidades fisicas, emocionales y psicoldgicas de las victimas del conflicto armado que
ingresan a nuestra institucion.
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+ Atencién con enfoque preferencial.

Atencion
preferencial

SRR

Madre Madre Persona con Adulto
nifio en brazos gestante movilidad mayor
reducida vulnerable

La prioridad en la atencion a grupos preferenciales se implementa en la E.S.E con el fin
de eliminar barreras en el acceso a los diferentes servicios de salud para la siguiente
poblacién:

Madre con nifio en brazos

Madre gestante

Persona en condicién de movilidad reducida
Adulto mayor vulnerable

AN NI NN

Para ello se definieron las siguientes actividades y/o barreras de mejoramiento:

Parqueadero: Se dispondra de un parqueadero para el uso exclusivo de personas en
condicion de discapacidad, el cual estara debidamente sefializado y demarcado, este
parqueadero estara bajo supervision del personal de vigilancia o porteria para su adecuado
uso. La ubicacion de espacio para parqueadero de vehiculo para el uso exclusivo de
personas en condicion de discapacidad sera en la parte mas cercana al accesode la
edificacién. Se requiere sefalizacion de estos espacios, con el simbolo internacional de
acceso (NTC 4139), colocado en un poste o pared y debe ir acompafiada de sefalizacion en
el piso, como se menciona en el Articulo 7 del Decreto 1660 de 2003 Decreto 1660 de
2003.
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Ingreso a la institucion: El personal que se encuentra en la porteria, saludara
cordialmente al usuario y lo atenderan con actitud de servicio, deberan orientar a los
usuarios al punto de atencion que requieran; si el usuario necesita de silla de ruedas, el
orientador realizar4 la consecucién de esta, de lo contrario buscara apoyo del servicio
requerido. Inmediatamente les ofreceran ayuda, es importante saber que, si la persona no lo
desea, no se les puede obligar a recibirla,en este caso solo se les dara orientacion hacia el
lugar donde deben ir; cuando el usuario realice una consulta, se le prestara la atenciéon
debida y se debera responderde inmediato.

Asignacion de citas: Las personas encargadas para la asignacion de citas, identificaran a
las personas que requieran atencion preferencial a las cuales se les dara el primer lugar en la
fila.

Consulta externa y servicios de apoyo: Se garantiza el facil acceso a los usuarios que
presentan movilidad reducida, o uso de silla de ruedas.

Facturacion: Se cuenta con una ventanilla exclusiva que brindara atencién oportuna yde
calidad a la poblacion priorizada bajo la condicion preferencial.

Servicio de urgencias: Cuenta con una entrada amplia y de facil acceso, para que las
personas de atencion preferencial que se encuentre en condicién de discapacidad fisica
puedan acceder al servicio. Es importante aclarar que, para el servicio de urgencias, se
debe dar prioridad teniendo en cuenta la clasificacion de Triage.

Visitantes del servicio de Hospitalizacion: Se garantiza el acceso a esta area sin
ninguna limitaciébn no barrera para usuarios y/o acompafiantes que presenten movilidad
reducida o uso de silla de ruedas.
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ANEXO 1. FORMULARIO DE RECEPCION DE PETICION, QUEJA, RECLAMO,
SUGERENCIA Y FELICITACIONES

OSPITAL:
“g§U SALUD, NUESTRO COMPROMISO™ '

San {Uarlos
flpa - Hullo

N, 11 T

FETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES (FORSF)

PGRSF-HIC-07-2024

Facha: Dia Mes Afio
Pefiidn__ Queja_ Reclamo _ Sugerencia Felicitacionses
e o T

!H mEum MR
Nombre Tipode Do Mo Doc.
Ciudad Bario Direccion Cel. £rg
Datos de contacto del afecado:
Hombre Tipode Doc____ Mo Doc.
Ciudad Barrio Direccion cel.
EFS__ Fegimen: Contrib. ___ Subsid. ___ Excepcion Especial

Describa el aspecio o tema prncipal moive de su PARSF:

i Existe fallo Judicial ?: Si Mo
Estado de la PQRSF Fecha solucion PQRSF

Accion realizada para solucionar la PORSF

Firma del peticionario:
CLC Mo

VIGILADO SUPERSALTUD

Av. Noeve Milemia, o. 12° - 13 Aipe— Huila

Teléfono Celular: 32084044524

Camen: esehospitalsancarlosiyahon es | Web: esesancarlos. zov.co
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ANEXO 2. MODELO DE RESPUESTA A PQRSF.

» i i

Aipe, 24 de Enero de 2024

Sefoea:

KATHERINE NARVAEZ ORTIZ

Direccién: Calle 8 # 8-87, Barrio Pueblo Nuevo
Alpe - Hulla

REFERENCIA: Respuesta a PQRFS por supuesta no atenclén a tlempo.
Cordlal saludo.

0 Una vez conccida ia queja escrita interpuesta por usted el dia 19 de Enero del presente aio,
la cual fue depositada en ol BUZON de PORSF de fa E.S.E, Hospital San Carlos de Aipe, se
procedi6 & realzar & andlisis en conjunlo con la Doctora Maria Femanda Roa Olaya, del
area de Calidad y mi persona como Coordinador de SIAU, quienas remitimos él oficie a la

Médica involucrada realizara la respeliva ampliacién de ko acontecido:

‘De acuerdo a su POQRFS se procedit a indager @ la médica Natalla Sofia Bahaman quien
manifiesta que de pronto lo que se pudo haber presenfado fue wn amor de comunicacidn
enire fa paciente y elfa pov o que $¢ excusa & en &igdn momento se hube algin mal
anlendido, y da parte de alls slempre estd dispuesfs 8 sanvi 8 los usvanias que requieren de
Sus servicios como Médica de i £.5.E. Hospilal San Carios”.

Aprovachamos la opertunidad para invitarla a que continde utlizando el sistema PQRSF de
nuesira instiucion ya que de esta manera nos ayuda 8 conocer la parcepsidn del servicio
que ks usuarios tienen hacia nasotros, pues ruestro gran compromiso siempre serd o de
lograr llenar fas expectativas y sallsfaccidn de los usuarios hacia la institucién.

c Sin ctro en particular.

Cordigimente, « f b

JOHN OSADA ANDRADE
Técnioo en el Area de la Sakd

i ,.,oe?/
VIGILADO SUPERSALUD o™ | ave
Av. Nuevo Milenio No. 129-13 Aipe ~ Heils (c‘\S"-PL i

Tel 8389162 - 8383008 — £385027 Cel 3708404626
Correa: esehospitalsancarios@yakoo.es | Web: esesancaros gov.co
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Teniendo en cuenta la categoria o area implicada, las quejas pueden ser de tipo
administrativo o0 asistencial y cada una de ellas agrupan las &reas o procesos
lesionados como:

Area Administrativa:

Acreditacion de derechos
Asignacion de citas

Informacién al usuario

Area Asistencial:

Medicina general
Odontologia general
Urgencias
Hospitalizacion
Ayudas diagnosticas
Farmacia

Promocion y prevencion
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DESCRIPCION DE PROCESOS

PROCESOS TRAMITE DE QUEJAS Y RECLAMOS

Definicién

Conjunto de actividades que se realizan para
dar solucion a las quejas y reclamos de la
atencion reportadas por los usuarios.

Area funcional

Atencioén al usuario

Nombre del proceso

Tramite de quejas y reclamo

Responsable del area funcional

Técnico en el Area de la Salud

Producto final o salida

Respuesta a la queja presentada por el cliente

Unida funcional

Atencioén al usuario

Entrada

Queja verbal y escrita del usuario

Pasos

Verificaciéon de derechos.

Radicacidn de la queja.

Verificacidn de la informacidn.
Planteamiento de la solucién.

Respuesta escrita o verbal al usuario.

En caso especifico, remision a auditoria
médica para evaluacion y respuesta
definitiva.

7. Copia de la queja al servicio que la origina.

S hkwnNRE

Actividad

Tramite y respuesta a la queja presentada por
el cliente

Producto

Respuesta al usuario.

Cliente

Usuario o auditoria medica

Dependencia

Oficina de atencién al usuario

Responsable de ejecutar el proceso

Personal del area de atencién al usuario
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INDICADORES DE QUEJAS

Partiendo del hecho que es necesario estudiar y valorar periédicamente, tanto la funcion
administrativa como el cumplimiento de las metas y objetivos del proceso Atencion al
Usuario, en términos de metas y propdésitos alcanzados, se propone de manera continua,
medir e interpretar los datos obtenidos en el manejo de las solicitudes de cada uno de los
servicios. Esta medicidn permanente, ademas de permitimos describir qué se ha hecho,
nos facilitara la comparacion entre la situacionalcanzada con la deseada.

Como instrumentos o medios que ayudan en el proceso de evaluacion se define la
aplicacion de indicadores con el fin que sirvan de marco de referencia para la respectiva
evaluacion de la E.S.E. Hospital San Carlos, se nombran algunos indicadores de mediciéon de
la gestion.

Los indicadores de quejas instauradas por los usuarios son el punto de referencia
cuantitativo que genera un analisis descriptivo para el disefio e implementacion de planes
de mejora, que deben realizarse teniendo en cuenta las &reas y servicios comprometidos
dentro de la insatisfaccion de nuestros usuarios, disminuyendo de forma parcial o total las
carencias evidenciadas por los mismos

1. N° Quejas presentadas por mes.

2. No. Quejas y reclamos por servicios x 100
No. total de quejas y reclamos

3. No. de quejas y reclamos solucionadas en el periodo X 100%
No. total de quejas y reclamos presentados en el periodo.

4. No. de informes de guejas, reclamos y sugerencias presentados al SIAU X 100%
No. total de informes realizados.
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ACTIVIDADES A DESARROLLAR POR LA OFICINA DE ATENCION AL USUARIO

ENCUESTA DE SATISFACCION

Este mecanismo se utiliza con el fin de determinar el grado de satisfaccion de los
usuarios respecto a los servicios recibidos.

Para la aplicacion de la misma se tiene en cuenta algunos elementos especificos como:

La encuesta se disefiara segun la categoria (administrativa o asistencial) y los
aspectos o atributos de calidad que se quieren evaluar, algunos aspectos son
genéricos para todos los servicios y particularmente se evalldan atributos
especificos por ejemplo farmacia, referencia y contra referencia, entre otras.

La responsabilidad de la aplicacién, tabulacion y andlisis de las encuestas estara
a cargo del funcionario de la oficina de atencion al usuario, el analisis se
fundamentard en dos aspectos principales: cuantitativa y cualitativa, el cual nos
permitira identificar las principales causas de insatisfaccion, la apreciacion
general del servicio y las mas frecuentes recomendaciones presentadas por los
encuestados.

A partir de los resultados obtenidos se socializaran en el comité de auditoria
para el mejoramiento de la calidad quienes elaboraran propuestas de planes
de mejoramiento y se presentaran en el comité de direccidon quienes haran la
revision y ajustes necesarios para la implementacion en la mejora del servicio.

Los planes de mejora son acciones dirigidas al fortalecimiento o mejora de los
servicios que implican procesos de capacitacion, adecuacién y/o modificados de
procesos que sumados a un compromiso de los funcionarios frente a la calidad
debe subsanar las carencias identificadas, los planes de mejora deben tener un
seguimiento o auditoria que permita la revision de lo implementado y evaluacién
del impacto en los usuarios externos y clientes internos.
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DESCRIPCION DE PROCESOS

PROCESO DE APLICACION Y TABULACION DE ENCUESTA DE SATISFACCION

Definicién

Conjunto de actividades tendientes a evaluar
el grado de satisfaccion de los usuarios con
relaciéon a la prestacién del servicio.

Area funcional

Atencioén al usuario

Nombre del proceso

Aplicacion y tabulacién de encuestas de
satisfaccion

Responsable del area

Técnico en el Area de la Salud

Producto final o salida

informe de satisfaccion de usuarios a través
de encuestas

Unidad funcional

atencion al usuario

Entrada encuesta diligenciada por el usuario

Pasos 1. determinacion del nimero de encuestas por
proveedor (prestado del servicio).
2. aplicacion de encuesta.
3. tabulacion de los resultados.
4. elaboraciébn de informe y propuesta de
planes de mejoramiento.

Actividad Aplicaciéon y tabulaciébn de encuestas de
satisfaccion

Producto Informe de satisfaccion de usuarios a traves
de encuestas

Cliente Auditoria medica

Dependencia

Oficina de atencion al usuario

Responsable de ejecutar el proceso

Personal del area de atencién al usuario
coordinador medico
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FLUJOGRAMA PROCESO DE APLICACION Y TABULACION DE ENCUESTAS

‘ INICIO ‘

v

Define fechas y
autoriza realizar las
encuestas

Aplica encugstas,
realiza informe, hace
firmar informe, archiva

l

1 copia informe y
encuestas

A 4

Analiza informe de
encuestas y plantea
recomendaciones

Realiza acta, hace
firmar y firma,
archiva acta

¥

Acta

Formatos Informe de
—
encuestas Encuestas
-._._‘___._.—'-"""'"_'_._-
— Informe de
Revisa informe y encuestas
acta, toma ot L.
determinaciones,
efectia
seguimiento, <
archiva

FIN
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ANEXO 3. ENCUESTA GLOBAL DE SATISFACCION DEL USUARIO

E.S.E. HOSPITAL o °® -
SAN CARLOS ENCUESTA DE SATISFACCION Pt
AIPE - HUILA PROCESO SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO

Nit: 891.180.238-1] cODIGO AU-FO/02/2018 @ETTRROT

En el presente formato encontrara, diferentes aspectos a evaluar frente a la prestacion de los servicios de salud que le brinda
la E.S.E Hospital San Carlos de Aipe, su opinion es muy importante para nosotros, permitiendonos la mejora continua del servicio.

Dia Mes Ao
FECHA | | | | [ | ENCUESTANo. [ ]
MARQUE CON UNA (X) LA RESPUESTA CORRESPONDIENTE
REGIMEN DE SALUD A. Especial []  B.contributivo [ c.Subsidiadc [_] D.Ppna [_|
EDAD SEXO M ] F

MARQUE EL ULTIMO SERVICIO EN EL QUE FUE ATENDIDO
Atencién al Usuario l Citologia Medicina General [j Odontologia I:]
Enfermeria :] Laboratorio Clinico D Vacunacion |:| Hospitalizacion D
Urgencias |:' Farmacia I: Otro. ;Cual?
1. ACCESIBILIDAD AL SERVICIO

En las opciones que se presentan a continuacion, marque con una (X) entre la opcién Sl - NO o NO SABE / NO RESPONDE, de acuerdo
a su satisfaccion con el servicio prestado en la E.S.E Hospital San Carlos de Aipe.
Sl NO NS/NR

1.1 ¢ El Horario y mecanismo de asignacion de citas es adecuado?
1.2 ; Obtuvo su cita médica u odontolégica con facilidad?

2. SEGURIDAD

En las opciones que se presentan a continuacién, marque con una (X) entre la opcién Sl - NO o NO SABE / NO RESPONDE, de acuerdo
a su satisfaccién con la seguridad en el servicio prestado en la E.S.E Hospital San Carlos de Aipe.

S NO NS/NR
2.1 ,El profesional que lo atendio le explico con palabras faciles de entender su estado de salud,
tratamiento a seguir, recomendaciones?
2.2 ,Previo a la tencion le explicaron los riesgos y alternativas del tratamiento y/o
procedimiento?
2.3 ;Considera usted que las instalaciones y equipos de la IPS garantizan al paciente seguridad
durante la atencion?

3. SATISFACCION GLOBAL
Marque en las opciones que se presentan a continuacion, la respuesta que usted considera pertinente:
3.1 ;Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido a través de la E.S.E Hospital San Carlos?

[ IMuyBuena [ ]Buena | | Regular [ | Mala [ ] MuyMala | | NR
3.2 ;Recomienda a sus familiares y amigos esta IPS?

[:]Daﬂni(-vamenle si D Probablemente Si l:l Definitivamente No D Probablemente No I: NR

4. COMODIDAD DE LAS INSTALACIONES

En las opciones que se presentan a continuacién, marque con una (X) entre la opcién SI - NO o NO SABE / NO RESPONDE, de acuerdo
a su satisfaccion con la comodidad de las instalaciones en el servicio prestado en la E.S.E Hospital San Carlos de Aipe.

Sl NO NS/NR
4.1 Condiciones de aseo y orden

5. PERCEPCION GENERAL DEL SERVICIO
EvalGe de manera general la presentacién del Servicio recibido en la E.S.E Hospital San Carlos de Aipe.

S NO NS/NR

5.1 ;Conoce usted los mecanismos para manifestar sus inquietudes, reclamos, sugerencias,
felicitaciones?
5.2 ;Conoce usted los derechos y deberes que tiene como paciente?

6. DESEA CONSIGNAR ALGUNA SUGERENCIA

AGRADECEMOS SU VALIOSO TIEMPO Y LAS RESPUESTAS DADAS A LA PRESENTE ENCUESTA

NOTA: Esta encuesta de satisfaccion, en la tercera evaluaciéon trimestral del afio 2023 realizada
por parte de la Secretaria de Salud Departamental del Huila, al Municipio y a la Institucion,
propusimos aplicarla de forma magnética bajo la justificacion de que son 200 encuestas
mensuales es decir 200 hojas mensuales osea 2.400 hojas anuales, lo cual representa un alto
gasto en papeleria y téner para la instituciéon, ademas de que en la Institucion tenemos establecida
la Politica de Uso Eficiente del Papel teniendo en cuenta los lineamientos para el cumplimiento de
la Directiva Presidencial Namero 04 del 2012 la cual trata sobre la eficiencia Administrativa y cero
papel en la Administracion Publica. (dicha propuesta fue aceptada y desde entonces la estamos
aplicando directamente al usuario).




