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1. OBJETIVO

Establecer la actividad y los responsables de informacion clara, veraz y oportuna al
usuario y su familia durante su permanencia dentro de la Empresa Social del
Estado ESE Popayan con el fin de garantizar su derecho a ser informado y la
promocion y verificacion de sus derechos y deberes como paciente.

2. ALCANCE

Desde: el ingreso del paciente y su familia a la institucion
Hasta: egreso del paciente y su familia de la institucion

3. RESPONSABLE

Sistema de Informacion y Atencion al Usuario - SIAU
Coordinador de Setrvicio

Personal administrativo

Personal asistencial

Servicios de apoyo

4, REQUERIMIENTOS

Legales:

Resolucién 13437 de 1991: Por la cual se constituyen los comités de Etica
Hospitalaria y se adoptan el Decalogo de los Derechos de los Pacientes.
Decreto 780 de 2016: Instituciones prestadoras de salud deben conformar los
Comités de Etica Hospitalaria.

Ley 1757 de 1994: Sistema de Informacién del Usuario

Resolucion 2080 de 2014: Por medio del cual se dictan disposiciones para
la operatividad del Sistema Unico de Acreditacién en salud.

Decreto 1011 del 2006: Por el cual se establece el Sistema Obligatorio de
Garantia de Calidad de la atencién de salud del Sistema General de
Seguridad Social en salud.

Ley 1751 del 2015: Por medio de la cual se regula el derecho fundamental a
la salud y se dictan otras disposiciones.
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5. DEFINICIONES

Usuario: Toda persona gue adquiera el derecho a utilizar bienes o servicios de salud.

Satisfaccion del usuario: Se refiere al nivel de conformidad de la persona de
acuerdo a fa percepcion el grado de cumplimiento de sus necesidades y
expectativas cuando utiliza un servicio. La légica indica que, a mayor
satisfaccion, mayor posibilidad de que el cliente vuelva a comprar o a
contratar servicios en el mismo establecimiento.

Atencioén: Actividad identificable e intangible que satisface las necesidades de los
usuarios, generando confianza, buena imagen y comodidad.

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

Oportunidad: Atencién que se realiza en el tiempo establecido y cuando el usuario
lo reguiere.

Trato: Buenas précticas de respeto, paciencia y cordialidad con los usuarios.

Comunicacion: Compartir, participar en aigo, poner en comun a través de la
comunicacion, informacién como herramienta de integracién, de educacién e
instruccién, de intercambio y de desarrollo transmitiendo la informacién entre un
emisor y un receptor gue decodifica ( interpreta) un determinado mensaje.

Informacion: Conjunto organizado de datos que sirve para construir un mensaje y
comunicarnos de manera optima.

Veraz: Informacion cierta y confiable
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Clara: Facil de percibir, expresar o comprender

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

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

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

Promocidon y Prevencion: Son todas aquellas acciones, procedimientos e
intervenciones integrales orientadas a que la poblacion mejore sus condiciones para
mantener la salud.

Riesgo: es la vulnerabilidad de una persona ante la posibilidad de un dafio.

Planes complementarios: es una modalidad de contratacion individual o colectiva
que brinda ventajas comparativas de acceso a una red de atencion diferencial
con mayor cobertura y beneficios que amplia los servicios del POS.

Auto cuidado: Es el cuidado que cada persona le da a su cuerpo con el fin de
evitar situaciones que puedan afectar su salud.

Procedimientos diagnodsticos: Herramientas vitales que ayudan a los médicos a
descartar o confirmar una enfermedad.

Plan Obligatorio de Salud: Es el conjunto de servicios de atencién en salud que
tiene derecho un usuario en el Sistema Obligatorio de Seguridad Social en Salud,
cuya finalidad la proteccion de la salud y la prevencién de salud.
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6. CONDICIONES GENERALES

Todos los servicios de la Empresa Social del Estado ESE Popayan:

PORTAFOLIO DE SERVICIOB
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INFORMAR A L.OS USUARIOS

Es el primer proceso comunicativo que la Oficina de Informacion y Atencion al
Usuario realiza con los usuarios en donde se dan a conocer aspectos
relacionados con los servicios que la ESE brinda , su calidad, ventajas,
requisitos, tramites, y condiciones para la prestacion, los mecanismos a través de
los cuales pueden participar y hacer uso, exigencia y defensa de sus derechos.

POR QUE Y PARA QUE INFORMAR

La ESE necesita suministrar informacién a los usuarios y a todos los actores
para tratar de satisfacer sus solicitudes e inquietudes acerca de los servicios
que hacen parte de la oferta institucional, mejorando su percepcion.

QUE INFORMACION SE SUMINISTRA A LOS USUARIOS

A los usuarios se les suministra informacion relativa acerca de la prestacion del
servicio:

e Informar a los usuarios la atencion reglamentada en los planes de beneficios
POS y NO POS

¢ Entrega de fichas de Informacion a los usuarios sobre servicios, horarios, lineas
telefonicas y direccion electrénica para la solicitud de servicios o manifestacion
de inconformidades.

e Qrientacion del punto de atenciéon vy estado de afiliacion en que se encuentre el
usuario.

o Informacién y orientacién acerca de la ruta de atencion (asignacion de citas,
direccionamiento interno y externo del usuario)

o Educacién a través de la entrega fisica de la cattilla o Mini portafolio en el que
se discrimina Derechos y Deberes con base en la normatividad vigente y
promocién de mecanismos de participacion ciudadana.

o Promulgacién de los Derechos y deberes de los usuarios en relacién a los
traslados de EPS cuando estos se encuentran en otros municipios.

o Oportunidad de expresar su percepcion de los servicios

¢ Palpitacién de los ysuarios en la toma de decisiones, vigilancia y control en la
gestion y prestacion del servicio. '
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CUANDO SE INFORMA A 1.OS USUARIOS

e A peticién del usuario para satisfacer sus necesidades de informacién

o Por iniciativa de la ESE para la promocion y cumplimiento del deber de
educacion en los usuarios acerca de los temas de interés relacionados a sus
derechos, deberes y estado de salud.

BENEFICIOS PARA EL USUARIO:

o Satisfaccion y adecuada orientacién de los servicios y tramites a gestionar

¢ Racionalizacién y uso adecuado de los servicios

o Fortalecer la confianza en los servicios prestados por la ESE

o Participacién en los mecanismos que atafien al cambio y proceso de mejora
en los servicios.

BENEFICIOS PARA EL. PRESTADOR:

e FEliminar las barreras que impiden la accesibilidad en los servicios

o Aumentar el nivel de satisfaccién en la percepcion de los servicios que tiene el
usuario

¢ Aumento de usuarios y divulgacion de sus servicios

SOCIALIZACION DE LA INFORMACION

Canal de comunicacién permanente de fa ESE con el usuario a través del suministro
de informacién personal, impersonal, pedagoégica y funcional de la misma.

RESOLVER Y ATENDER LAS QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS
USUARIOS

La Empresa Social del Estado ESE Popayan cuenta con una dependencia encargada
de recibir y tramitar las PQRSF que se recepcionen siendo la misma ejecutada por la
Oficina de Informacion y Atencion al Usuario SIAU, la misma debe darle tramite de
acuerdo a las leyes que lo regulan en concordancia con el Manual del SIAU.
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DEFINICIONES
’ SUGERENCIA: Es una propuesta presentada por un usuario para incidir

en el mejoramiento de un proceso de la empresa cuyo objeto esta relacionado con
la prestacion del servicio.

° PETICION: Es una actuacién por medio de la cual el usuario, de manera
respetuosa, solicita a la empresa cualquier informacién relacionada con la
prestacion del servicio.

. QUEJA: Es la expresion o manifestacion que le hace el usuario a la
empresa por la inconformidad que le generd la prestacion de nuestros servicios.

. RECLAMO: Es la oposicion o contrariedad presentada por el usuario, con
el objeto de que la empresa revise y evalle una actuacion relacionada con la
prestacion del servicio en términos econdmicos.

¢ DENUNCIA: Manifestacién mediante la cual se ponen en conocimiento del
Ministerio
de Salud y Proteccién Social conductas posiblemente irregulares por parte de sus
funcionarios, relacionadas con extralimitacion de funciones, toma de decisiones
prohibidas en el ejercicio de su cargo o el interés directo en una decisién tomada.
Incluye actos de corrupcion.

o PETICION EN INTERES GENERAL: Peticion presentada con el fin de elevar
una solicitud sobre un tema que afecta a una comunidad.

o PETICION EN INTERES PARTICULAR: Peticion presentada con el fin de
elevar una solicitud sobre un tema que afecta a una sola persona o a un grupo
en particular.
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PETICION DE INFORMACION: Peticion presentada con el fin de solicitar
informacion sobre la accion de las autoridades o la entrega de copias de
documentos de caracter publico.

SOLICITUD DE INFORMACION: Requerimiento presentado por los
ciudadanos con el fin de obtener informacion y orientacion sobre los servicios
propios de la entidad a la que esta dirigido.

CONSULTA: Solicitud presentada ante una entidad con el fin de obtener
un concepto sobre los temas a su cargo.
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LLO DE ACTIVIDADES

7. DESARRO

| debe h

Desde'el ]

Y

€] personal del SIAU,
dehe referir al usuario
al personal
responsable de
brindar informacién
acorde a la
necesidad del
usuario

-]

El personal del SIAU, debe
referir al usuario al personal
responsable de brindar
informacién acorde ala
necesidad del usuario. En
todo caso se debe dar
informacién clara, conciza y
oportuna, aplicando de esta
manera la politica de
racionalizacion de tramites

@ Saludo cordial al Usuario y | Personal momento en
suU acompaiante administrativo que evidencie
presentacion del funcionario | Personal la necesidad
A4 indagando sobre el tema del | asistencial de informacién
Saludo y Bienvenida cual el usuvario requiera ya sea por
al Usuario informacion manifestacion
del usuario o
por percepcion
de los
trabajadores
Personal SIAU Desde el
Los usuarios pueden PFersonal momento en
requerir informacion sobre administrativo que el usuario
temas de aseguramiento, Personal ingresa a la
Identificar Ja necesidad Administrativos, prestacion asistencial ESE, durante
Ude inforgpacicn del de servicios, Recurso y después
suario y su Familia '
Humano, Procesos y cuando sale
Procedimientos, se debe dela
inferir sobre cual de estos instalacion
temas los usuarios requieren
informacioén
Y
i La informacidn requerida
sifno por el usuario puede ser
sumistrada por el SIAU?
Personal SIAU Una vez se

Personal
administrativo
Personal
asistencial

verifique que
la informacion
requerida
corresponde a
otro proceso
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Y

£l personal del SIAL,
brinda la informacidn al
paciente, acudiente y/o
cuidader primario

El personal del SIAU, brinda
fa informacion al paciente,
acudiente y/o cuidador
primario, sobre;
-Procedimiento para radicar
peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias

-Informacion sobre
profesionales que prestan
los servicios asistenciales en
la institucion

-Horarios de Atencidn
-Mecanismos para
asignacion de citas
-Copagos

-Servicios cubiertos y no
cubiertos por el POS
-Tramites y caracteristicas
de atencidén a usuarios con
portabilidad

-Ubicacion en el areade
servicio o consultorio de
atencion

-Orientacion hacia servicios
facturados

Personal SIAU

Una vez se
verifique que
la informacion
requerida
puede ser
sumistrada por
el SiAU

Y

Brindar Informacioén
General al Usuario y/o sus
familias

Educacién a través de la
socializaciéon pedagogica a
los usuarios acerca sus
Derechos y Deberes, temas
de autocuidado, promocion
y prevencion en salud,
importancia del uso de los
mecanismos de participacion
ciudadana, promocion y uso
adecuado del buzédn de
sugerencias, importancia y
concientizacién de la
participacion de los usuarios
en la percepcion de los
servicios y planes de mejora,
participacién en la apertura
de buzones, humanizacion y
buen trato en la relacidn de
usuario y prestador del

Personal SIAU
Personal
administrativo
Personal
asistencial

De forma
ocasional o
salas de
espera
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servicio y viceversa,
medidas de seguridad,
alarma y sefiales de
evacuacion.

Lo anterior siempre en
armonia con el enfoque de
derechos y enfogue
diferencial en la atencién al
usuario, toda vez que los
responsables del
procedimiento deben
realizar seguimientc ala
atencion del usuario en
todos los filtros, procurando
su satisfaccion y buen
servicio.

Tom D e

8. CRITERIOS DE CALIDAD

Revision: anual
Actualizacion: Cada tres afios o antes si la norma lo define
Verificacidn: Lista de Chequeo
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9. CONTROL DE REGISTROS
3T Sisterna de Gestion d

10.CONTROL. DE CAMBIOS
FECHA NATURALEZA DE LOS CAMBIOS RESPONSABLE
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