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RESOLUCION No. 332
24 de noviembre de 2016

“POR MEDIO DE LA CUAL SE MODIFICIA LA RESOLUCI()N’115 DEL 14 DE MARZO DE 2011 POR
LA CUAL SE ADOPTA LA POLITICA DE HUMANIZACION EN SALUD Y PRESTACION EN
SERVICIOS EN LA E.S.E. HOSPITAL REGIONAL MANUELA BELTRAN DE SOCORRO”

El Gerente de la E.S.E. Hospital Regional Manuela Beltran en uso de sus atribuciones legales, y en
especial las que le confiere el Decreto 00436 del 12 de Diciembre de 2007.

CONSIDERANDO

1. Que el articulo 48 de la Constitucién Nacional define que la Seguridad Social es un servicio
publico de caracter obligatorio que se prestara bajo la direccién, coordinacion y control del
Estado, en sujecion a los principios de eficiencia, universalidad y solidaridad, en los términos que
establezca la Ley

2. Que el articulo 49 de la Constitucién Nacional se indica que “La atenciéon de la salud y el
saneamiento ambiental son servicios publicos a cargo del Estado. Se garantiza a todas las
personas el acceso a los servicios de promocion, proteccion y recuperacion de la salud.
Corresponde al Estado organizar, dirigir y reglamentar la prestacion de servicios de salud a los
habitantes y de saneamiento ambiental conforme a los principios de eficiencia, universalidad y
solidaridad...” “Los servicios de salud se organizaran en forma descentralizada, por niveles de
atencion y con participacién de la comunidad. La ley sefialara los términos en los cuales la
atencion basica para todos los habitantes sera gratuita y obligatoria. Toda persona tiene el deber
de procurar el cuidado integral de su salud y la de su comunidad.”

3. Que en la ley 100 de 1993 se reglamenta el Sistema General de Seguridad Social en Colombia.
Entre sus principios generales comprende que El sistema de seguridad social integral tiene por
objeto garantizar los derechos irrenunciables de la persona y la comunidad para obtener la

calidad de vida acorde con la dignidad humana, mediante la proteccién de las contingencias que
la afecten. ,

4. Que el Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales, adoptado por la
Asamblea General de las Naciones Unidas, reconoce el derecho de toda persona al disfrute del
mas alto nivel posible de salud fisica y mental y del goce de los beneficios del progreso cientifico
y de sus aplicaciones.

5. Que en ia Ley 1438 de 2011 se reforma el Sistema General de Seguridad Social en Salud
orientado a generar condiciones que protejan la salud de los colombianos, siendo el bienestar del
usuario el eje central y nucleo articulador de las politicas en salud. — Capitulo Il Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud Publicas y Empresas Sociales del Estado. — Capitulo VI
Calidad y Sistemas de Informacién Articulo 107. Garantia de calidad y resultados en la atencion
en el Sistema General de Seguridad Social de Salud. En desarrollo del principio de calidad del
Sistema General de Seguridad Social de Salud establecido en la presente ley, y en el marco del
Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencién de Salud, se definira e implementara
un plan nacional de mejoramiento de calidad, con clara orientacién hacia la obtencién de
resultados que puedan ser evaluados.

6. Que en el Decreto 1011 de 2006 se establece el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de
la Atencién de Salud del Sistema General de Seguridad Social en Salud, dentro de sus
componentes comprende el Sistema Unico de Habilitacion, la Auditoria para el Mejoramiento de

la Calidad de la Atencion de Salud, el Sistema Unico de Acreditacion, el Sistema de Informacion
para la calidad.
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7. Que en la Ley 1164 de 2007 tiene por objeto regular los procesos, planeacion, formacién,
vigilancia y control del ejercicio, desemperio y ética del Talento Humano del sector Salud.

8. Que en el Decreto 903 de 2014 por el cual se dictan disposiciones en relacién con el Sistema
Unico de Acreditacion en Salud encaminadas a su actualizacion y modernizacion y se definieron
reglas para su operacién en el Sistema General de Seguridad Social en Salud.

9. Que la Resolucion 2082 de 2014 tiene como objeto dictar disposiciones encaminadas a fijar
lineamentos que permitan la operatividad del Sistema Unico de Acreditacion en Salud como
componente del Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de Atencién en Salud. — Articulo 2-
entre sus ejes trazadores se encuentra la atencién centrada en el usuario de los servicios de
salud, cuya meta es identificar, satisfacer y exceder sus expectativas y necesidades; la

Humanizacién de la atencion en salud, cuya meta es garantizar el respeto y la dignidad del ser
humano.

10. Que mediante Resolucién 115 del 14 de marzo de 2011 se adopto en la ESE Hospital Regional
Manuela Beltran la politica de Humanizacion.

~ 11. Que la Politica anteriormente mencionada requiere ser evaluada y actualizada de acuerdo a la
normatividad vigente y los cambios que se han dado al interior de la entidad.

12. Que se hace necesario definir la nueva politica de Humanizacion en los Servicios de Salud de la
E.S.E Hospital Regional Manuela Beltran.

Que en mérito de lo expuesto anteriormente;
RESUELVE

ARTICULO 1°: Adoptese la Politica de Humanizacion en la atencién y el mejoramiento de la calidad en
la prestacién de los Servicios de Salud de la E.S.E Hospital Regional Manuela Beltran, de acuerdo con
los lineamientos establecidos en la presente resolucion, los cuales se encuentran anexos.

ARTICULO 2. Obligaciones: Es responsabilida de todo el personal que labora en la Institucion cumplir y
hacer cumplir la presente Politica.

ARTICULO 3. Socializacién: La presente Politica debe ser conocida por todo el personal que labora en
la ,E.S.E., mediante socializacién e implementacion en la pagina web e intranet.

ARTICULO 4. Vigencia: La presente resolucion rige a partir de su fecha de expedicién.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE

S

Proyectd. Subproceso de Mercadeo
Reviso. Jefe Oficina Asesora de Calidad
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POLITICA DE HUMANIZACION Y PRESTACION EN SERVICIOS

PRESENTACION

La Politica de Humanizacién en la Prestacion de Servicios de Salud hace parte de un arduo trabajo que
viene realizando la E.S.E. Hospital Regional Manuela Beltran en la implementacion de estrategias
direccionas a garantizar una atencién integral en salud al usuario y su familia.

De esta manera, la Humanizacion es un eje importante para la realizacion de cada uno de los procesos y
el actuar de la E.S.E. ; por tal razén est4 incluido en el Plan de Desarrollo Institucional con vigencia para
- el periodo gerencial 2016 — 2020 el cual comprende lo siguiente, “Es el producto de la concertacion de
los lideres de los procesos, los miembros de la Junta Directiva, dirigido a garantizar un servicio de salud
como un derecho fundamental de los ciudadanos, asumiéndolo de manera responsable, mediante el
reconocimiento y respeto al usuario externo e interno, a través de una atencién humanizada y cumpliendo

con las caracteristicas del Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad en Salud (Continuidad,
Oportunidad, Pertinencia, Accesibilidad, Seguridad).”

Por consiguiente, esta Politica establece las pautas de orientacion que promueve una actuacién
articulada por parte de los colaboradores, partiendo del planteamiento de objetivos, estrategias y
responsables de las acciones; todo ello direccionado al logro efectivo de la implementacion de la Politica
de Humanizacion teniendo en cuenta siempre en su desarrollo y ejecucion los atributos de la calidad, en
la prestacién integral en la atencion en salud como también el Sistema Unico de Acreditacion y los
principios rectores del ejercicio, desempefio y ética del Talento Humano del area de la Salud.

Todo lo anterior fortalecera el mejoramiento de la calidad en la atencion en salud con enfoque en la
humanizacion como elemento fundamental de respeto hacia el usuario, su privacidad y dignidad.
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INTRODUCCION

La Politica de Humanizacién y Prestacién en Servicios formulada por la E.S.E. Hospital Regional

~* Manuela Beltran se desarrolla en dos ejes centrales como marco para el desarrollo y actuar en cada uno

de los procesos y relaciones interpersonales que se lleven a cabo en la Entidad.

El primer eje tiene como finalidad garantizar una atencion integral y humanizada en la prestacion de los
servicios de salud al usuario y a su familia como el también mejorar la calidad de los mismos. El segundo
eje tiene como objetivo fortalecer los lazos de hermandad, solidaridad, respeto, entre otros principios,
que deben prevalecer tanto en las relaciones interpersonales como en el ejercicio de las funciones de
todos los colaborares, es decir, del personal asistencial, administrativo, operativo, mantenimiento y
personal que se encuentre en Convenios de Docencia, Servicio y Practicas Formativas.

En los ejes mencionados se definen estrategias y lineas de accion para ejecutarlos en forma periédica.

Un resultado positivo en el desarrollo de cada una de las acciones exige el compromiso y trabajo

articulado por parte del Talento Humano de la E.S.E. para lograr el mejoramiento en la prestacion de los
servicios de salud y ambiente laboral.
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DEFINICIONES

Para efectos de aplicacion de la presente Politica se establecen las siguientes definiciones:

v

Atencidén en salud: Se define como el conjunto de servicios que se prestan al usuario en el marco
de los procesos propios del aseguramiento, asi como de las actividades, procedimientos e
intervenciones asistenciales en las fases de promocion y prevencién, diagnostico, tratamiento y
rehabilitacion que se prestan a toda la poblacion.

Calidad de la atencién de salud: Se entiende como la provision 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 proposito de lograr la
adhesion y satisfaccion de dichos usuarios.

Caracteristicas del SOGCS (Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad). Las acciones que
desarrolle el SOGCS se orientaran a la mejora de los resultados de la atencion en salud, centrados
en el usuario, que van mas allda de la verificacion de la existencia de estructura o de la
documentacion de procesos los cuales solo constituyen prerrequisito para alcanzar los

" mencionados resultados.

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 relacion con la demanda y con el nivel de coordinacidn

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.

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 légica y racional de actividades, basada en el conocimiento cientifico

Sistema Unico de Acreditacion. Es el conjunto de entidades, estandares, actividades de apoyo y
procedimientos de autoevaluacion, mejoramiento y evaluacion externa, destinados a demostrar,
evaluar y comprobar el cumplimiento de niveles superiores de calidad por parte de las instituciones
prestadoras de servicios de salud, las EAPB y las direcciones departamentales, distritales y
municipales que voluntariamente decidan acogerse a este proceso.

- Cultura de calidad: Conjunto de comportamientos que caracterizan a las personas y a la

organizacion tendientes a lograr una mayor efectividad y satisfaccion de los clientes tanto internos
como externos.

Humanizacién: La calidad y la humanizacion de la atencion buscan dar respuesta a las necesidades
de las personas y contribuir a la finalidad del Sistema General de Seguridad Social en Salud,
logrando iniciar la vida en las mejores condiciones, mantenerse saludable en familia, vivir en la
comunidad sana e informada de sus derechos y deberes en salud, detectar oportunamente la
enfermedad y recuperar la salud, vivir con la enfermedad o la diversidad funcional con autonomia y

~ respecto y enfrentar el final de la vida con dignidad.
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OBJETIVOS

Objetivo General

El objetivo de la Politica de Humanizacién y Prestacion en Servicios es garantizar una atencion integral

durante la prestacién de los servicios de salud, basada en el respeto, privacidad y dignidad de los
usuarios, sus familias y coiaboradores.

Objetivos Especificos

e Orientar la actuacion de los colaboradores de la E.S.E. en el abordaje integral del paciente.

* Disefar estrategias enfocadas a la atencién integral y humanizada durante la prestacién de los
servicios de salud.

»  Ofrecer asistencia con calidez humana que responda a las necesidades, expectativas sociales y
espirituales del paciente y su familia.

s Crear una cultura organizacional de humanizacion al interior de todas las areas de la entidad.
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POLITICA DE HUMANIZACION Y PRESTACION EN SERVICIOS

‘La E.S.E. Hospital Regional Manuela Beltran de Socorro, se compromete a brindar una atencion integral
al usuario y su familia, que comprende garantizar una atencion accesible y equitativa, de los servicios que
requieran de manera oportuna, con el fin de minimizar posibles riesgos que afecte su salud o vida.

La E.S.E. cuenta con Talento Humano capacitado e idéneo en cada uno de los servicios ofertados como
resultado de un proceso constante de preparacion y perfeccionamiento en la practica del oficio, que
fortalece el mejoramiento continuo de la calidad en la atencién a las necesidades y expectativas fisicas,
sociales y espirituales de los usuarios respetando su privacidad y dignidad.”
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1. EJES CENTRALES

1.1 ATENCION INTEGRAL EN SALUD AL USUARIO Y SU FAMILIA

Para la E.S.E. Hospital Regional Manuela Beltran, el paciente y su familia son su objetivo principal como
Institucion Prestadora de Servicios de Salud. De esta manera, comprende la calidad y humanizacion de
la atencion como un imperativo ético respetando la privacidad y dignidad humana de los usuarios.

A continuacion, se desarrollan lineamientos y estrategias direccionados a la atencion integral de los
usuarios y su familia.

1.1.1 Derechos y Deberes de los Pacientes/Familia (Aprobada mediante Resolucién N°. 228 del 2 de
septiembre de 2015)

A continuacion se relacionan los derechos de los pacientes/familia del Servicio de Salud de la E.S.E.
Hospital Regional Manuela Beltran de Socorro, lo cuales puede ejercer todo paciente sin restricciones por
motivos de raza, sexo, edad, idioma, religién, opiniones politicas o de cualquier indole, origen social,
posicion econémica o condicion social y deben ser respetados por todos y cada une de los funcionarios
y/o colaboradores de la .E.S.E. al igual que velar por su cumplimiento.

* Recibir atencion preferencial: Tengo derecho a recibir atencion preferencial segin mi condicion
de discapacidad, persona mayor, gestante o menor de edad al igual que toda persona que haga
parte de la poblacion en situacién o condicién de mayor vulnerabilidad.

* Recibir atencién oportuna, segura y continua: Tengo derecho a ser atendido por personal
debidamente calificado quienes cuidaran mi vida y mi salud, y recibir de ellos una atencion
oportuna, segura y continua que responda a mis necesidades de salud.

e Decidir sobre mi tratamiento (Consentimiento informado): Tengo derecho a aceptar o
rechazar ciruglas, tratamientos, procedimientos o la participacion en investigaciones cientificas,
dejando expresa constancia escrita de mi decisién o cambio de opinién. En caso de
inconsciencia, minoria de edad o cualquier otra incapacidad definida por la Ley, mis familiares o
representantes seran quienes ejerzan este derecho.

* Recibir atencién humanizada y trato amable: Tengo derecho a recibir un trato amable, calido y
cortés de los colaboradores del Hospital durante mi atencion, respetando mi dignidad humana
cualquiera que sean mis creencias y costumbres.

» Preguntar, expresar mis inquietudes y ser escuchado: Tengo derecho a comunicar
tranquilamente al equipo de salud (asistencial y administrativo) mis inquietudes, a realizar
preguntas respecto a mi tratamiento o el de mi familiar, tramites, costos, efc., y a recibir respuesta
de ellos de manera amable, clara, confiable y completa.

* Recibir informacién integral y capacitacién en el cuidado de mi salud: Tengo derecho a

- recibir informacién integral, a ser capacitado y entrenado en el cuidado de mi salud junto con mi
familiar o cuidador.

* Recibir atencion con privacidad y confidencialidad: Tengo derecho a que se me respete la
intimidad en la atencién y a que se me mantenga la confidencialidad sobre mi enfermedad y el
contenido de mi historia clinica.

* Recibir atencién segura: Tengo derecho a que se me proporcionen los medios adecuados y
disponibles para evitar el dafio a mi integridad fisica.

* Participacién Social: Tengo el derecho a representar apropiadamente ante las diferentes
instancias de participacion establecidas dentro del Sistema General de Seguridad Social en

. Salud al usuario: paciente, familia y comunidad.

* Derecho a solicitar y recibir una segunda opinién médica: Recibir una segunda médica si lo
desea y que su asegurador valore el concepto emitido por un profesional de la salud externo.
Nota: Se podra acceder a este derecho siempre y cuando las especialidades se encuentren
habilitadas en la Entidad y cuyos especialistas se encuentren mas de uno en el momento.
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Deberes

Brindar trato amable y respetuoso: Tengo el deber de ofrecer un trato amable y respetuoso a
todas las personas con quienes me relaciono en el Hospital, especialmente al momento de
solicitar informacion. '
Cuidar mi salud y seguir indicaciones: Tengo el deber de procurar el cuidado de mi salud y la
de mi comunidad suministrando informacién relacionada con mi salud de forma veraz, clara y
completa acatando las instrucciones brindadas de manera integral siguiendo las indicaciones del
tratamiento y preparacion para examenes y/o procedimientos, los cuidados en casa y la férmula
médica que defina el equipo de salud durante mi atencién involucrando a mi familia o acudiente
para que me acomparfie y asuma con responsabilidad mi cuidado, atencién y tratamiento.

Cuidar los recursos fisicos del Hospital y contribuir con el medio ambiente: Tengo el deber
de cuidar las instalaciones, muebles, equipos y demas elementos del Hospital, contribuir con el
depdsito correcto de desechos reciclables o no reciclables de acuerdo con la sefializacion de los
recipientes, ayudar con el ahorro de agua, luz y cuidar nuestro medio ambiente.

Aportar toda la documentacién necesaria para el cobro de los servicios prestados por el
Hospital: Tengo el deber de aportar toda la documentacion necesaria requerida para el cobro de
los Servicios prestados por el Hospital. ‘

Asistir puntualmente a las citas y los procedimientos programados: Tengo el deber de llegar
a tiempo a las citas y/o procedimientos programados o cancelarlos con la debida antelacién.

. 1.1 .2 Carta del trato digno

Para nuestra Entidad, la transparencia, el respeto y la honestidad son lo mas importante: por ello

conformamos un equipo de trabajo competente, confiable y dispuesto a cumplir con sus tareas
institucionales.

En cumplimiento de lo establecido por el Cadigo de Procedimiento Administrativo, el Plan Anticorrupcion
y Atencion al Ciudadano, y de lo Contencioso Administrativo, la E.S.E. Hospital Regional Manuela
Beltran expide la Carta de Trato Digno a la Ciudadania, con el proposito de fortalecer la interaccion de la
Entidad con la ciudadania y nos comprometemos a brindarles un trato equitativo, respetuoso,
considerado, diligente y sin distincién alguna, garantizando sus derechos a:

Presentar Derechos de Peticion en cualquiera de sus modalidades: verbales, escritas o por
cualquier otro medio. -

A conocer el estado del tramite de los Derechos de Peticién presentados, asi como a obtener
respuesta oportuna y eficaz en los plazos establecidos para el efecto.

Obtener informacion y orientacién sobre los requisitos del Derecho de Peticion que establezcan
las disposiciones vigentes.

Conocer la informacién que repose en los registros y archivos de la E.S.E. Hospital Regional
Manuela Beltran y a solicitar copias, salvo aquellos documentos que tengan reserva legal.

Ser tratado con el respeto y la consideracion debida a la dignidad de la persona, y a exigir de los
servidores publicos y/o colaboradores de la E.S.E. Hospital Regional Manuela Beltran el
cumplimiento de sus responsabilidades.

Recibir atencion especial y preferente como personas en situacion de discapacidad, nifios, nifias,
adolescentes, mujeres gestantes, y en general a personas en estado de indefension o debilidad
manifiesta, conforme lo determina el Articulo 13 de la Constitucién Politica. Para tal efecto, los
servidores publicos y colaboradores de la E.S.E. Hospital Regional Manuela Beltran atenderan a
dichos usuarios de forma prioritaria.

Aportar documentos y otros elementos de prueba en cualquier actuacién administrativa en la que
usted esta interesado; a que dichos documentos sean valorados y tenidos en cuenta por las
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autoridades al momento de decidir y a que le informen el resultado de su participacion en el
correspondiente proceso.

* Cualquier otro que le reconozca la Constitucion Politica de Colombia y las leyes.

* Asi mismo es importante divulgar, de conformidad con lo establecido en el Articulo 6 de la Ley
1437 de 2011, los deberes de las personas.

* Obrar conforme al Principio de Buena Fe, sin utilizar maniobras dilatorias en las actuaciones, y
efectuar o aportar, a sabiendas, declaraciones o documentos falsos o hacer afirmaciones
temerarias, entre otras conductas.

» Ejercer con responsabilidad sus derechos, y abstenerse de reiterar solicitudes improcedentes
para evitar que las nuevas solicitudes radicadas se conviertan en reiteraciones permanentes que
afecten los tiempos de los tramites y la agilidad de respuesta a los mismos.

» Observar un trato respetuoso con los servidores publicos y/o colaboradores de la E.S.E. Hospital
Regional Manuela Beltran.

* Acatar la Constitucion y las leyes.

10

Medios que garantizan la efectividad de los derechos de los usuarios

La E.S.E Hospital Regional Manuela Beltran pone a disposicion de la ciudadania para el ejercicio y
garantia de sus derechos los siguientes medios: .

- Medios presenciales

Recepcion y  radicacion de:

Dias. hiies lur?es -Respuesta a comunicaciones
& Wiemes, da r.00 oficiales /o actuaciones
am: a 12: 00 m. y cluac

y ) administrativas.
)ég)e 200 p.m. a 6700 Peticiones, quejas, reclamos y

Correspondencia
Ventanilla Unica

sugerencias (PQRS).
- Derechos de Peticion,
Tutelas.

. - Orientacién, informacion y
aD[a\?i:rizies g: Iuengg direqcionamiento sobre tramites
S g ! 12- OO.m admlnlstrgtlvos. '

v dé 2:00 p.m -a 5,06 - Atenciéon al ciudadano.
o.m ’ o ' - Recepcion de peticiones,
- quejas, reclamos y sugerencias
(PQRS).

- Orientacién, informacién y
direccionamiento sobre tramites

Servicio de Informacién y Atencion al
Usuario
(Servicio Consulta Externa)

Dias habiles de lunes

Servigia di | : ' ; . administrativos.
io de nfcarg:;crlignyAtenmén al gmwe;nes, 1d2e_ 08.&0 - Atencién al  ciudadano.
(Servicio de Urgencias) y de 2:00 p.m. a 5:00|  €cepcidn de peticiones,
p.m quejas, reclamos y sugerencias
o (PQRS).

- Medios electrénicos
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- Presentacion de solicitudes en

www.hospitalmanuelabeltran.govv.co

a 5:00 p.m.

00 m. y de 2:00 p.m.

Pagina Web la seccion atencion al

www.hospitalmanuelabeltran.gov.co Permanente ciudadano y link Siau -Quejas
Inquietudes y Reclamos.

— Conversacion en linea con el

B f:s aheibef:-‘re:as g: Sistema de Informgcién y

Chat en linea 6:00 am. a 12: Atencion al Usuario para

formular preguntas frecuentes

sobre los tramites y procesos
en la Entidad.

Correo electrénico
hmbsiau@gmail.com

Dias habiles de

6:00 am. a

a5:00 p.m.

lunes a viernes, de
12:
00 m. y de 2:00 p.m.

Comunicacion con la Entidad
para informacién, tramites,
peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias.

- Medios teleféonicos

Pbx.
7274000

Comunicacién con las dependencias de la
! Entidad.

Linea telefénica
7274000 ext. 258

Dias habiles de lunes a
viernes, de 6:.00 am. a
12: 00 m. y de 2:00 p.m.
a 5:00 p.m. e

Recepcion de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias (PQRS).

- Linea gratuita
018000954647

Dias habiles de lunes a
viernes, de 6:00 am. a
12: 00 m. y de 2:00 p.m.
a 5:00 p.m.

Recepcion de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias (PQRS).
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1.1.3 Los 5 pasos de una buena atencién 1

Los. 5 pasos de una buena atencién fueron disefiados para ofrecer al usuario, su familia y acompaiiantes
la informacién y orientacion en forma precisa y completa con el fin de dar respuesta oportuna a las
inquietudes, necesidades Y peticiones en el marco de una comunicacién asertiva,

% 1.saludo
_"Saludar cordialmente..
*Identificarse con elusuario.

*Preguntar el nombre del
gt .
usuario. e

Mirar a los ojos.

*Portar el carné de
: identuﬁcacﬁén.

' 5.Despedida
. *Cerrarla atencidénal =
-+ usuaric despidiéndolo
1 porsu nombre,. it o Ldutol A bt
5 ‘Dejar . hablar
_ interlocutor.

P 4. Responder 3
- *Darrespuesta ' '
- inmediata o informaria
- fechapara responder.:

. *Preguntaral usuariosi - :
- entendiélarespuestao . SR - ERIMpRengiaE)

3. Cerciorar
*Ceonfirmarque se

requerimiento del

sinecesita algomas. - usuario.

_ *Utilice palabras
k. comunesy evite
grminostécnicos.

1.1.4. Acompaiiamiento en el duelo y apoyo famil_iar

‘Estar en duelo supone atravesar por una situacién de crisis fisica, animica y espiritual como
consecuencia del estrés emocional sufrido por la pérdida de un ser querido” (Higuera, 2012)

Situacion que en muchos casos requiere el acompafiamiento y orientacién durante el proceso de
adaptacion a su nuevo entorno por parte de un profesional en el area de Psicologia. Por consiguiente, la
E.S.E. ofrece este servicio a través de un profesional capacitado quien realizara el apoyo terapéutico al
familiar o acompafiante una vez se le sea notificado por el médico tratante o jefe del servicio.

1.1.5 Privacidad

La E.S.E. tiene el compromiso de respetar la privacidad mientras el paciente se bafa, se desnuda o se es
atendido por un profesional‘de la salud o técnico. La Entidad le provee al paciente los elementos
necesarios que garanticen la privacidad y dignidad durante la estadia y los procedimientos requeridos.
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Asi mismo, los visitantes deberan respetarla privacidad de los pacientes. Por ello, cuando se le realice
algun procedimiento, examen o cuidado especial, deberan salir de la habitacion.

1.1.6 Condiciones de silencio

Con el fin de favorecer un ambiente silencioso que facilite el descanso y recuperacion de los pacientes, el
uso de televisores dentro de las habitaciones debe ser con volumen moderado; en el caso de otros
aparatos electronicos con emisién de sonido hagalo con auriculares.

Los familiares o acompanantes se recomiendan no hablar por teléfono mévil dentro de las habitaciones.
Se recomienda que los celulares deben permanecer apagados o en modo silencio.

Adicionalmente, se solicita a los pacientes y a las personas que visitan la E.S.E. que deben hablar en voz
baja con el fin de respetar el ambiente silencioso.

1.1.7  Informacién entregada a medios de comunicacion sobre los pacientes

La Historia Clinica al ser un documento privado que comprende los aspectos fisicos y psiquicos del
paciente sera sometido a reserva y Unicamente puede ser conocido por terceros (medios de
comunicacion) con previa autorizacion del paciente.

1.1.8 Horarios de visita

La E.S.E. reconoce que los visitantes son un factor importante en el proceso de recuperaciéon de los
pacientes.

De esta manera, ha establecido los siguientes horarios de visita:

* En el servicio de Hospitalizacién es desde las 10:00 a.m. hasta las 05:00 p.m. Se permite dos
acompafiantes por paciente. i

* En el servicio de Urgencias es desde las 11:00 a.m. a 12:00 m y desde las 05:00 p.m. a 06:00
p.m. Se permite un acompanante por paciente.
No se permite la entrada a nifios menores.de 14 afios.
En el caso de pacientes en etapa terminal se estableceran consideraciones especiales de
acompanamiento; previa autorizacion del jefe del servicio o médico hospitalario.

1.1.9 Administracion de medicamentos

De acuerdo al diagnéstico, la E.S.E. establece horarios de prescripcion y administracion de
medicamentos, realizacién de procedimientos y toma de muestras que no interfieran en el reposo de los
pacientes. Con previa autorizacion del personal responsable.

1.1.10 Estrategias Iudico recreativas

La Entidad en su interés del mejoramiento continuo de la calidad, Responsabilidad Social y
humanizacién en los servicios de salud, crea estrategias ludico recreativas con el fin de generar

ambientes saludables direccionadas al uso adecuado del tiempo en los pacientes hospitalizados con
estadia prolongada.
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A continuacién se dan a conocer los principios rectores que deben prevalecer en el ejercicio de las
funciones de todos los colabores de la E.S.E.

PRINCIPIOS

Equidad: La formacion y desempefio del talento Humano en Salud deben estar orientados a proveer
servicios de salud en cantidad, oportunidad y calidad igual para todos los habitantes de acuerdo con sus
necesidades e independiente de su capacidad de pago.

Solidaridad: La formacion y el desempefio del Talento Humano en salud, debe caracterizarse por el
logro de los mayores beneficios posibles en la formacién y la atencién, dentro de la disponibilidad de
recursos del sistema educativo y de servicios y con los menores riesgos para los usuarios de servicios de
salud. Se reconocen en la calidad dos componentes interrelacionados: el ejercicio idoneo de

competencias propias de cada profesién u ocupacién en salud y la satisfaccion y mejoramiento de la
salud de los usuarios de los servicios.

Etica: La formacion y el desempefio del Talento humano en Salud, debe estar enmarcado en el contexto
cuidadoso de la vida y la dignidad del ser humano.

Integralidad: La formacion y el desempefio del Talento Humano debe reconocer las intervenciones y
actividades necesarias para promover, conservar y recuperar la salud, prevenir las enfermedades,
realizar tratamientos y ejecutar acciones de rehabilitacién, todos ellos en cantidad, calidad, oportunidad y
eficiencia de la salud de los individuos y las colectividades.

- Concertacion: La formacion y el desempefio del Talento Humano en Salud deben establecer mecanismo
para propiciar acercamientos conceptuales y operativos que permitan definir lineas compartidas de
accion, por parte de los diferentes actores que intervienen en la prestacion de los servicios de salud.

Unidad: Debe ser una caracteristica del accionar de los diferentes actores institucionales que intervienen
en la formacién y el desempefio del Talento Humano en Salud, que garantizan la concrecion de la
articulacién y la armonizacion de las politicas, estrategias, instrumentos legislativos, normas, procesos y

procedimientos que rigen en sus respectivos campos de actuacién para lograr un desarrollo equilibrado y
acorde con las necesidades del pais.

Efectividad: La formacion y el desempefio del personal de salud, deben garantizar en sus acciones el
logro de resultados eficaces en la atencion de salud individual y colectiva, mediante la utilizacién eficiente
de los recursos disponibles y la seleccion del mejor curso de accion alternativa en términos de costos.
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