HOSPITAL REGIONAL DE MONIQUIRA E.S.E
“COMPROMETIDOS CON SU SALUD”
NIT. 891.800.395-1

RESOLUCION N° 043
(MAYO 11 DE 2020)

“Por el cual se establece la modificacion y organizacion del Servicio de
Informacion y Atencién al Usuario (SIAU) del Hospital Regional Moniquira
E.SE”

LA GERENTE DEL HOSPITAL REGIONAL DE MONIQUIRA E.S.E.

En uso de las facultades Constitucionales y Legales, especialmente las
conferidas en el Acuerdo N°582 de fecha 09 de Junio de 2016 expedido por la
Gaobernacién de Boyaca.

CONSIDERANDO

Que la Constitucion Politica de Colombia en su articuio 49; dispone que la
atencion de la salud y el saneamiento ambiental son servicios publicos a cargo
del Estado siendo asi como se debe garantiza a todas las personas el acceso a
los servicios de promocion, proteccion y recuperacion de la salud.

Que la circular externa N° 000008 del 14 de septiembre de 2018; de la
Superintendencia Nacional de Salud, por la cual se hacen adiciones,
eliminaciones y modificaciones a la circular 047 de 2007; para las Entidades
Administradoras de Planes de Beneficios, Instituciones Prestadoras de
Servicios de Salud y Entidades Territoriales.

De conformidad con la Ley Estatutaria 1751 de 2015 regula el derecho
fundamental a la salud, consagrandolo como un derecho auténomo e
irrenunciable en sus dimensiones individual y colectiva, que comprende el
acceso a los servicios de salud de manera oportuna, eficaz y con calidad y que
de conformidad con el articulo 49 de la Constitucién Politica, su prestacién
como servicio publico esencial obligatorio, se ejecuta bajo la indelegable
direccién, supervisién, organizacién, regulacién, coordinacion y control del
Estado. Asf mismo, la precitada Ley establece como obligacion del Estado
ejercer una adecuada inspeccion, vigilancia y control mediante un 6rgano o las
entidades especializadas que se determinen para el efecto.

El articulo 154 de la Ley 100 de 1993 prevé la intervencion del Estado en el
servicio publico de seguridad social en salud con el fin de desarrollar las
responsabilidades de direccidn, coordinacién, vigilancia y control de la
seguridad social en salud y de la reglamentacién de la prestacién de los
servicios de salud entre otras disposiciones.

Ley 190 de 1995, por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
moralidad en la Administracién Pdblica y se fijan disposiciones con el fin de
erradicar fa corrupcién administrativa. Decreto 2232 de 1995, por medio del
cual se reglamenta la ley 190 de 1995 la cual hace énfasis con el Sistema de
Quejas y Reclamos.
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RESUELVE

ARTICULO PRIMERO - actualizar, el Manual de Servicio de Informacion y
Atencion al Usuario (SIAU) del Hospital Regional de Moniguira £.S.E.

Paragrafo: Se entendera adoptado el Manual de Servicio de Informacion y
Atencion al Usuario (SIAU), del Hospital Regional Moniquira E.S.E. Anexo al
presente acto administrativo.

ARTICULO SEGUNDO. — ALCANCE- Las disposiciones establecidas en la
presente resolucion son de obligatorio cumplimiento por parte de la oficina
encargada del Servicio de Informacion y Atencién al Usuario {SIAU).

ARTICULO TERCERO. -Tener como prioridad el cumplimiento de la Mision y
la Vision de la Institucion frente a la calidad del servicio.

ARTICULO CUARTO. — Cumplir con los objetivos propuestos en el Manual,
teniendo en cuenta las normas legales relacionadas como también promover y
facilitar los espacios de participacion social.

ARTICULO QUINTO. - implementar estrategias de informacién, educacion y
comunicacién que estén dirigidas al usuario, en cuanto a la prestacién de ios
servicios, asi como dar respuesta oportuna a las quejas, sugerencias y
felicitaciones.

ARTICULO SEXTO — Dar a conocer los deberes y derechos de los usuarios
frente a la prestacion de los servicios en las diferentes areas de la Institucion.

ARTICULO SEPTIMO. — Mantener activa la asociacién de usuarios para la
conformacion de las diferentes formas de participaciéon en los comités de la
Institucion.

ARTICULO OCTAVO. - La vigilancia y control del cumplimiento del manual el
Manual de Servicio de Informacién y Atencion al Usuario (SIAU) del Hospital
Regional Moniquira E.S.E. Estard a cargo de la Gerencia y organismos de
control segun corresponda.

ARTICULO NOVENO. - La presente resolucién rige a partir de la fecha de su
publicacion.

Publiquese y Cimplase
11 dias

Dada en Moniquira Boyacd g l-mes de mayo de 2020

GLORIA YANETH MANRIQUE ABRIL

E lif Awla Castro
Pro ecld jomﬁx SIAU
G_k

Revisd Luis nto Pérez Laverde
Asesor Juridico HR.M. E.S.E.
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INTRODUCCION

El sistema de informacion y atencién al ciudadano SIAU es una iniciativa disefiada por
el Ministerio de Salud, para fortalecer la calidad de los servicios la cual tiene como
punto de partida la informacién que proporcionan los usuarios en las peticiones, quejas,
reclamos o sugerencias gque sobre la prestacion de servicios formulan a las I.P.S.

El marco normativo vigente para el sistema general de seguridad social en salud, obliga

a las instituciones prestadoras de servicio de salud IPS a establecer una serie de
servicios orientados a garantizar la integralidad y calidad en una atencién del usuario,
lo que comprende disponer de una unidad de servicios de atencién a los usuarios,
recepcion de quejas, reclamos y sugerencias, siendo un mecanismo para evaluar e}
nivel de satisfaccion de los usuarios, formular un plan de garantia de la calidad de los
servicios, garantizar la seguridad de los usuarios y brindar las garantias de

participacion de los usuarios del sistema en los diferentes espacios de participacion

social previstos en la misma normatividad.

¥

En este manual se desarrollan los aspectos méas relevantes relacionados con el
sistema de informaciéon y atencién al usuario, involucrando ademas estrategias
especificas de informacion, educacién y comunicacién que tienen como objeto
satisfacer necesidades individuales, familiares, sociales y comunitarias de los usuarios.
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1. PLATAFORMA ESTRATEGICA
1.1. Mision o

Como Empresa Social del Estado brindamos servicios de baja y mediana complejidad
en el marco de atencion primaria en salud, con enfoque humanizado y de calidad; bajo
criterios de gestion ambiental y responsabllldad social, - generando espacios de
investigacion y academia.

1.2, Vision:

Para el ano 2022 seremos un Hospital Pdblico reconocido a nivel regional en la
prestacion de servicios de salud integrales, creadores de experiencias favorables y que
aportan al mejoramiento de la calidad de vida de los usuarios y sus familias.

1.3. Valores Corporativos:

- ¢ RESPONSABILIDAD: Aportar el 100% de sus capacidades en su desempefio,
reconociendo, aceptando y asumiendo las consecuencias de sus actuacxones
+ HONESTIDAD: Actuar con transparencia y rectitud
« LEALTAD: Construir con sus actuaciones una excelente imagen institucional.

o Con la institucién: Entiéndase como el permanente esfuerzo por
representar con la mayor altura y dignidad a la institucion a través de su
actuacion. '

o Con la salud del paciente: Toda actuacson seguira las gufas de manejo
establecidas por la institucidon y que buscan ante todo la seguridad del
paciente, soportadas en una permanente actualizacion académica.

( « LIDERAZGO: capacidad de cada uno de nuestros empleados de crear y
aceptar positivamente los cambios y desarrollando trabajo en equipo en
enfatizando, en la innovacién y comprometiéndose —con los objetivos
institucionales.

o Con la comunidad: Toda actuacion que realice cada funcionario del
HOSPITAL REGIONAL DE MONIQUIRA estara dirigido a lograr un
impacto de mejoramiento en la calidad de vida de la comunidad objeto de
la prestacién de servicios.

« HUMANIDAD: Brindar un trato digno, respetuoso y equitativo a todas las
personas.

+ CONFIDENCIALIDAD: Abstenerse de hacer publica la informacion confiada por.

el usuario.
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2. OBJETIVOS

2.1

Objetivo General

Brindar un soporte documental para la implementacién y evaluacién de los procesos
del Sistema de Informacion y Atencién al usuario garantizando la orientacién adecuada

y eficaz de las actividades ejecutadas por el personal asistencial y administrativo del -

Hospital Regional de Moniquira en beneficios de los usuarios y de la institucién.

2.2,

Objetivos Especificos

Identificar y describir los procesos de informacion y atencién al usuario, que
ofrece el Hospital Regional de Moniquira E.S.E a sus usuarios y que se
concentran en lo que se ha denominado Servicio de Informacidn y Atencién al
Ciudadano SIAU. N _

Cumplir con las normas legales relacionadas con los espacios de participacién
social, referentes a la creacién y puesta en funcionamiento de la oficina de
atencién e informacion al ciudadano incluido el proceso de recoleccién, tramite y
respuesta a peticiones. :

Promover y facilitar los procesos de participacion social en el sector salud, desde
la perspectiva del Hospital Regional de Moniguira E.S.E.

Establecer mecanismos que permitan la recoleccién sistematica de los:
conceptos del usuario sobre la calidad de los servicios, con el fin de tener un
conocimiento cierto de las expectativas necesarias del usuario, que sirva de
base para el disefo de planes de mejoramiento de los servicios.

Promover la adecuada interaccién entre los usuarios, Hospital Regional de
Moniquira E.S.E, la Secretaria Departamental de Salud el Municipio, para lograr

—_la complementariedad en la atencion.
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3. MARCO NORMATIVO

Dando Cumplimiento al Decreto 1757 de 1994 que reglamenta las modalidades de
participacion social de la prestacion de los servicios de salud se crea la oficina de
Atencion al Cliente “"que debe contar con una linea telefénica abierta permanentemente
24 horas y garantizar el recurso humano necesario para atender, sistematizar v
canalizar los requerimientos e implementara el sistema de informacién y control de
calidad del setvicio basado en la atencién al usuario.”

Asi mismo dando cumplimiento al Articulo 95.7 de la Constitucién Politica de Colombia,
en armonfa con el articulo 35.7 de la ley 734 del 2002 y el Articulo 7 del Cédigo
Contencioso Administrativo y la Circular 009 de 1996 de la Superintendencia nacional
de Salud, en la respuesta oportuna y coherente tanto al usuario como a su familia. Para
dar respuesta a un Agradecimiento, Sugerencias y/o Queja, es importante diligenciar
completamente los datos relacionados en el formato para tal fin (Art.55 Ley 190 de
1095). .

Aaerdo 117 de 1998, por el cual se establece el obligatorio cumplimiento de las
actividades, procedimientos e intervenciones de demanda inducida y la atencién de
enfermedades de interés en salud publica.

Acuerdo 260 de 2005, definicion y aplicacion de copagos y cuotas moderadoras en el
SGSSSS. R

Acuerdo 360 de 2005, plan de beneficios del régimen subsidiado.

Decreto 1011 de 2006, por el cual se establece el sistema obligatorio de garantia de
calidad de la atencion de Salud dei Sistema General de Seguridad Social en Salud.

Resoluciéﬁ-3797 de 2004, por la cual se reglamenta los comités técnicos cientificos.
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4, SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO

El Servicio de informacion y atencién al ciudadano en el Hospital Regional de Moniquira
E.S.E, esta definido como un conjunto de procesos que se desarrollan con el objetivo
de construir medios para la proteccion del usuario.

4.1, Informacion Al Usuario:

Es el proceso de mantener informado a los usuarios para hacer uso de los derechos v
cumplir con los deberes, acordes a la caracterizacion sociocuitural de la poblacion
afiliada. Con la informacién brindada, se permite que el usuario perciba la calidad,
ventajas y condiciones de los servicios que el Hospital Regional de Moniquira E.S.E
brinda, para que satisfaga sus necesidades de informacién, hacer un mejor uso del
servicio y formar criterios particulares de la calidad de! mismo. '

El proceso de informacién permanente al usuario se operativiza con el funcionamiento

de la oficina de sistema de informacion y atencién al usuario SIAU, estando ubicada en

el Hospital Regional de Moniquira E.S.E, con personal capacitado en normatividad
“sobre el sistema general de seguridad social, atencion y servicio al cliente.

La oficina de SIAU cuenta con procesos de informacion y atencién como:

4,2, Estrategias IEC S

El contacto con el usuario del Hospital Regional de Moniquira E.S.E brinda
informacion permanente:

B Directa o personal: se realiza en la oficina de atencién al usuario por el auxiliar y

en las comunidades por el promotor de salud. Pueden ser reforzadas con la -

entrega de material impreso y/o la presentacion de material audiovisual.
B Material impreso
B Masiva: careleras informativas, dfiches, volantes, folletos, reuniones
comunitarias. - -
B Selectiva: entrega personal en la oficina de atencién al usuario de la IPS,
entrega de material a usuarios focalizados, material audiovisual IPS, cufias
radiales, programas radiales educativos y promocion de servicios IPS.




%

/Z;’";e Ty HOSPITAL REGIONAL DE MONIQUIRA E.S.E
R .\‘Efff " “COMPROMETIDOS CON SIU SALUD
 Motheel e NIT. 891.800.395-1

i€

5. METODOLOGIA PARA IMPARTIR LA INFORMACION
51. INFORMACION PERSONALIZADA EN OFICINA SIAU

Objetivo:

Ofrecer al usuario informacién permanente y actualizada que dé respuesta a sus -

_necesidades.
Recursos

Para el cumplimiento del objetivo, es necesario utilizar recursos como; profesional
en trabajo social, auxiliar SIAU.

5.2. . Procedimiento para la atencién:

Recepcidn del usuario en orden de llegada y atencion a su solicitud.

Mantener atencion prioritaria para poblacion vulnerable (aduito mayor, personas
en situacién de discapacidad, mu;eres en estado de embarazo, mujeres con
nifios en brazos).

Informacién al usuario sobre el tema solicitado.

Entrega del recurso solicitado en caso de que lo requiera.

Ofrecer al usuario los medios de informacién existentes.

Registro formato.

N —

o0 w

- 8.3. Informacién al usuario por medios masivos

Garantizar que la atencién en los horarios de atencién en la IPS, garantizando la
accesibilidad al servicio y evitando los desplazamientos innecesarios de los

usuarios al sitio de atencién o proporcionar informaciéon de datos puntuales y

transitorios relacnonados con la prestacion del servicio.

Para el cumplimiento del anterior objetivo, es necesario contar con recursos como

afiches, plegables, informacién por emisoras (hit estéreo y policia nacional).
5.4. - Informacién minima a socializar

o Utilizacién y conservacion de medlcamentos
o Participacion social en salud )

o Prevencién de accidentes en el hogar =

o Tramite de peticiones -
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"5 Educacion en salud sexual y reproductiva
o Estilos de vida saludables
o Derechos y deberes.

5.5. Procedimientos para_informacién al usuario del hospital regional de
Moniquira

1. Medios masivos: se brinda informaciéon relevante a usuarios por medio de
emisoras hit stéreo y policia nacional, con temas de interés como: servicios del
hospital, derechos y deberes, sensibilizacién al ciudadano, servicios de SIAU y
demas temas que se consideren necesarios.

2. Oficina de SIAU con la lider de trabajo social y auxiliar, quienes se encuentran
en la capacidad de brindar atencién oportuna a necesidades y requerimientos de

- los usuarios, destacando la accesibilidad en condiciones de igualdad y
respetando las especificidades de diversos grupos vulnerables, asi como la no
discriminacion, accesibilidad fisica y acceso a la informacion.

3. Carta de trato digno: todas las personas que requieren servicio de salud pueden
consultar la carta de trato digno en donde se especifica los servicios de salud del
hospital y los medios de contacto en dado caso que se impida su
degplazamiento, .esta carta de encuentra en la pagina del hospital
www.hrm.gov.co. '

4. Informacién por cartelera de la IPS, siendo elaborada segun las
recomendaciones.

5. Se realiza atencién preferencial a poblacién vulnerable como mujeres en estado
de embarazo, mujeres con nifios en brazos, adultos mayores y personas en
situacion de discapacidad. o
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6. METODOLOGIA PARA IMPARTIR LA INFORMACION

Para el cumplimiento de este proceso, el Hospital Regional de Moniquira E.S.E
‘como empresa cuyo eje esti centrado en el usuario tiene disefiada tres encuestas
diferentes para los servicios de urgencias, hospitalizacidn y consulta externa: para
medir el grado de satisfaccion de los usuarios de acuerdo a la poblacion objeto.

6.1. Medicion de la satisfacciéon usuarios servicios asistencial

‘Mensualmente se aplica un promedio de 200 encuestas aproximadamente en los
tres servicios del Hospital, en el que se evalian los factores criticos en la
presentacion de servicios. Tiene como objeto identificar los factores criticos que
influyen en la satisfaccién de los usuarios, para lo cual se tabulara, analizara e
implantan planes de mejora segun los resultados. -

La muestra se determina de acuerdo a valores estadisticamente representativos y el
metodo de muestreo serd aleatorio garantizahdo. La aplicacion y tabulacién de
encuestas estara a cargo de la lider del SIAU y su auxiliar quienes son encargados
de consolidar y elaborar gréficos para facilitar el analisis de los resultados.

Dicho analisis, presentacién y gréficas de resultados son presentadas con planes de
mejora ante el comité de ética hospitalaria que se realiza mensualmente en el
Hospital, el comité esta conformado por: representante médico de planta,
representante jefe de enfermeria de planta, representantes de usuarios.

6.2. Técnica de recoleccion de informacién

¢ La auxiliar diariamente debe diligenciar las encuestas.
.+ Se_aplicara diariamente el nimero de encuestas diarias que se han
—----asignado. - : .
» Se aplica la encuesta al usuario después de la atencién
* Solo se encuestas a las personas mayores de 18 afios. |
* Lapersona a encuestar debe dar su consentimiento.
« Sialguna persona no quiere responder la encuesta, se debe encuestar al
siguiente usuario.
Un usuario se encuesta una sola vez, -aunque consulte varias veces al
mes.

Con las encuestas de satisfaccion se requiere. medir los factores criticos en la
prestacion de servicios de hospitalizacion, urgencias y consulta externa que oferta el
Hospital Regional de Moniquira E.S.E que influyen en la satisfaccién de los usuarios en
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el me¥. E§'importante tener en cuenta que la encuesta se aplica solo en la IPS y solo si
el encuestado ha utilizado el servicio.

6.3. Evaluacion de satisfaccion

Esta encuesta se realiza mensualmente y tiene como objeto identificar los factores
criticos en la prestacion de servicios de proteccion especifica, deteccion temprana y
programas de control de las guias de atencién de interés en salud publica que
influye en la satisfaccién de usuarios. :

La satisfaccién mensual permite tener una evaluacion de los diferentes servicios por
parte de los usuarios. :

La muestra estadistica para la ejecucidn de las encuestas varia cada cuatro meses
segun la poblacién que es atendida en nuestra entidad. La formula para calcular la
muestra es:

N | Poblacién

K | Nivel de confianza
e | Error muestra .
Probabilidad de éxito o
q__ | Probabilidad de fracaso
n | Muestra

11 ) - L Sl
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7. REGLAMENTO INTERNO

La respuesta a quejas, peticiones, reclamos y sugerencias de los usuarios son un
derecho que tiene amparo institucional, desarrollo legislativo, reglamentario y su
cumplimiento es vigilado por la superintendencia nacional de salud. La queja, peticion,
reclamo y/o sugerencia es un insumo esencial para efectuar el tramite, para hacer el
analisis del problema y para la toma de decisiones a partir de la mformamon
suministrada por el usuario. ‘ o -

Las quejas, peticiones, reclamos y sugerencias, son importantes para la institucion ya
que indican:

¢ Los usuarios que interponen quejas se encuentran disgustados ante una
inconformidad y por lo tanto se crea en la posibilidad de una respuesta y pronta
solucion. ,

+ Los quejosos no estan satisfechos con los resultados de las manifestaciones
verbales y estan intentando preparar un documento que se traduzca en una
accion legal. -

« Los usuarios del servicio-de salud posiblemente se sienten incomodos si tiene
que protestar cara a cara o pueden tener algin motivo personal por el cual no

" pudieron o quisieran protestar en el momento.

» La queja escrita puede ser el resultado de haber sido motivados por la misma
organizacion, como parte de su politica de quejas o forzados por alguien interno
que los hubiera asesorado en el tramite.

7.1. Recoleccion de PQRSF

La recoleccién de peticion se hace por el medio que el usuario elija: radicado en la
oficina de SIAU de la IPS, radicado en la oficina de gerencia, quejas verbales con

“profesional lider del SIAU, buzones de sugerencias y/o pagina web institucional.

7.1.1. Radicados en oficinas:

Los usuarios del Hospital Regional de Momqu&ra pueden realizar de forma
escrita su inconformismo en atencién por medio de un formato Unico de PQRSF,
en donde las oficinas de SIAU y GERENCIA reciben la PQRS en original y
fotocopia, el usuario se queda con una copia.

7.1.2. Quejas verbales: 7
Las quejas verbales se responder de forma inmediata, el o la profesional lider
del SIAU se encarga de recibir las quejas. verbales, plasmandolas en un oficio
con los- datos personales ‘del usuario y la explicacion de los hechos,
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posfenormente se radica la original y copia al profesional del drea responsable
de donde ocurrieron los hechos, para la contestacion y solucién del
inconformismo.

7.1.3. Buzones de sugerencias:

£l Hospital cuenta con cinco buzones de sugerencias, ubicados en los servicios
de: sala de espera, consulta externa, cirugia, hospitalizacion y urgencias.
Contando con formatos de PQRSF, se realiza apertura los dias 16 y 30 de cada
mes. Se requiere de un acta de apertura y debe realizarse en presencia de
control interno y un representante de usuarios o algln usuario que se encuentre
en sala de espera, se contabilizan los documentos que se encuentren en los
buzones y se clasifican en: peticiones, quejas, reclamos, sugerencias vy
felicitaciones.

7.1.4. Pagina web:

El hospital cuenta con la pagina web http:/fww.hrm. gov co/ en la que puede
plasmar la PQRSFD.

7.2. Clasificacion ‘ L

La peticiones estan clasificadas en tres categorias, segin el tipo de solicitud t la
capacidad resolutiva:

» Solicitud de informacién: cuando el consultante requiere orientacion e instruccion
que facilite su acceso a la atencion en salud.

« Insatisfaccion de usuarios: cuando a criterio del consultante, la atencién a que
tiene derecho fue negada total o parcialmente, o esta no reune las expectativas
esperadas.

* Intermediacion: corresponde a las solicitudes de los usuarios que superan el
‘marco de los servicios ofertados por nuestra institucién, pero su alcance
condicional e acceso a la atencion en salud. .

7.3. Procesos y tiempos dé PQRS

Los tiempos determinados para 1a resolucion de las quejas, sugerencias,
peticiones y reclamos independientemente del método interpuesto, se efectua el
mismo proceso, asi:

La lider de SIAU clasifica las peticiones, procede a la elaboracion de la
respuesta dentro de las siguientes 72 horas habiles, de acuerdo a la naturaleza
de la misma, se requerira al profesional del servicio comprometido en el contexto
quejoso para que el profesional responsable formule sus descargos y conteste la

13 ,,,
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queja. La respuesta de la misma se realizaré dentro del tiempo estipulado en el
proceso que son cinco dias habiles y llevara el visto bueno y firma de Gerencia.

Las peticiones de la insatisfaccién del usuario dan lugar a las acciones
correctivas que buscan fortalecer la necesidad del usuario y aliviar el problema
que le impide hacer uso de su derecho a un servicio de salud que cumpla con
todas las caracteristicas de calidad, asi mismo, realizar acciones correctivas con
amplio impacto en la poblacion general y de larga duracién en el tiempo que
evite |a repeticion del problema para el usuario quejoso.

Cuando se recibe una queja escrita es necesario comprender que el usuario se
ha tomado parte de su tiempo para alistar el papel, pensando lo que quiere decir
y el tiempo para escribirlo, se ha tomado la molestia de llevarlo a algin lugar
para asegurarse de que llegue a manos de quien dara solucion a la queja
planteada.

Estado de las quejas

Las PQRS se clasifican en dos estados, segln el avance de su resolucion:
Sin tramite: cuando se recibe una peticion o queja y no se le da ninguna clase de

" respuesta al usuario.

7.5.

7.51.

_7.5.2.

Respondida: cuando se le da respuesta final al usuario.
Registro de PQRSF

Archivo fisico: o

El Hospital Regional de Moniguira maneja un archivo en el formato de queja que
se recibe, el formato original es del archivo de la IPS y una copia queda para el
guejoso junto con la respuesta a la queja.

Archivo magnético: o -
Se consolida las peticiones cada vez que se realice apertura de buzones en el
formato diseftado para tal efecto, independientemente del estado en el que se
encuentre el tramite.
La informacion contiene:
¢ Fecha de la peticion

Nombres y apellidos

Identificacion

EPS ala que pertenece

Tipo de peticién
- -Insatisfaccion del usuario

Servicios donde ocurrieron los hechos

14
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» Coordinador responsable de los semcaos ambulatorios y hospitalarios
¢ Fecha del tramite

« Fecha de la respuesta emitida por el profesional responsable

¢ Fecha de respuesta al usuario

« Observaciones

Dicha informacion se analiza ante el comité de ética hospitalaria que se realiza
mensualmente en las instalaciones del Hospitai.

7.6. Tipificacidn de las quejas para su analisis posterior
7.6.1. Causas generadoras de las quejas:

Las quejas que se presentan pueden provenir del aseguramiento a la prestacién
de servicios:

o Aseguramiento: son quejas relacionadas con los cobros de copagos,
actividades de promocion y prevencidn no ofertadas, negacién de
servicios POS-S y suministro de medicamentos.

o Prestacién de servicios: son relacionadas con la atencién ambulatoria y
hospitalaria ofertada, servicios de apoyo dlagnostlco servicios de apoyo
terapéutico o procesos de apoyo administrativo (facturacion o recaudo,
asignacién y cumplimiento de citas), ética, competencia, idoneidad
profesional, suficiencia del recurso.

o Las gquejas incompletas se procederd a realizar el respectivo contacto con
el usuario que la interpuso, para garantizar la solucién a la solicitud.
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8.1.

8.2.

8. ASOCIACION DE USUARIOS
Procedimiento para la conformacién de la asociacién de usuarios

« Incentivar a los usuarios para formar parte del escenario de participacion
comunitaria en salud de participacién comunitario en salud.

e Asamblea general ordinaria para conformaciéon de la asociacién de
usuarios -de Hospital Regional de Moniquira E.S.E, aprobacién de
estatutos, eleccidén de junta directiva y deﬂmcron de politicas generales
para el funcionamiento de la asociacion.

* Registro de la asociacién de usuarios de Hospital Regional de Momqwra
E.S.E camara de comercio.

¢ Se deben realizar actas en cada reunion, la copia de estas actas haran
parte del archivo de la asociacion.

e La junta directiva debe ser capacitada para trabajar en las diferentes

actividades y cumplir con las funciones de la asociacién de usuarios,
o Lajunta debe designar un representante para la apertura de buzones, de
“cada apertura debe quedar numerada cronolégicamente.

Operacién de la asociacién de usuarios

Cada dos afios se debe documentar el acta de asamblea de eleccion de junta
directiva. Esta responsabilidad es de ]a gerenma de [a IPS y junta directiva de la
asociacion.

La estructura y funcionamiento de la asociacién de usuarios esta definida en el
estatuto y debidamente aprobado y registrado en camara de comercio. Es
responsabilidad de la gerente del centro de salud con su equipo de trabajo. '
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ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USURARIO DE CONSULTA EXTERNA

FECHA DE LA ENCUESTA;

SATISFACCION INSATISFACCION
ASPECTOS A EVALUAR MUY BUENA | REGULAR MALA
BUENA

Califique 1a facilidad con Ia gue obtuvo cita en el servicio solicitado

Califigue fa atencidn def personal de asignacién de cltas

Califique el servicio de facturacidn
-Califique 13 puntualidad en atencién segun la hora de su cita
Califigue la presentacién personal de los funcionarios

Califigue la comodidad v aseo de las instalaciones

T:a!ifique la claridad con la que le explicaron su estado de salud,
tratamiento y cutdados de su enfermedad

Califique 1a informacién que le brindaron acerca de horarios, tramites y
requisitos para ser atendidos

Califique e! trato del personal que le brindo durante su permanencia en

el servicio

Como califica su experiencia global respecto a los servicios de salugd que ha recibido en el hospital
A. Muy Bueno (). B. Bueno () C. Regular () D. Malo () E. Muy Malo () F. No responde ( )

. Recomendaria a sus familiares y amigos el hospital regional de Moniquira

A, Definitivamente Si (). B. Probablemente Si ¢ ). C. Definitivamente No { } D, Probablemente No (). No responde { ).

Que sugerencias tiene para mejorar nuestros servicios .

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USURARIO DE CONSULTA EXTERNA

FECHA DE LA ENCUESTA:

) SATISFACCION | INSATISFACCION
ASPECTOS A EVALUAR MUY | BUENA | REGULAR | MALA
BUENA

Califique la facilidad con Ia que obtuvo cita en el servicio solicitado

Califigue la atencién del personal de asignacion de citas

Califigue el servicio de facturacion

Califique la puntualidad en atencidn segun la hora de su cita
Califique ta presentacién personal de los funcionarios

' Califique la comodidad y aseoc de las instalaciones -- - - — - - R

Califique la claridad con la que le explicaron su estado ‘de salud,
tratamiento v cuidados de su enfermedad

Califique la informacién que le brindaron acerca de horarios, tramites y

+ requisitos para ser atendidos ¥

Califique el trato del personal que le brindo durante su permanencia en

el servicio

Como califica su experiencia global respecto a los serviclos de salud que ha recibido en el hospital
B.  Muy Bueno (). B. Bueno () C. Regular () D. Malo ()E. Muy Mala { } F. No responde ( )

Recomendaria a sus familiares y amigos el hospital regional de Moniguira i
B.  Definitivamente Si ). B. Probablemente Si ( ). C. Definitivamente No () D. Probablemente No (). No responde { ).

Que sugerencias tiene para mejorar nuestros servicios
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ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USURARIO DE URGENCIAS

FECHA DE LA ENCUESTA:

ASPECTOS A EVALUAR S

SATISFACCION

INSATISFACCION

MUY BUENA
BUENA

REGULAR

MALA

Califique el tiempo de espera desde gue ingreso hasta que es atendido
por el personal medico

Califique la amabilidad y respeto recibido por el personal durante su
permanencia

Califique la explicacién que usted y su familia recibieron acerca de su
enfermedad, tratamientos y cuidados en el hegar.

Califique la_ mejoria de su estado de salud respecto al ingreso

Califique la presentacidén personal de los funcionarios

Califique ta comodidad v aseo de las instalaciones

Califigue el servicio de facturacidn

Como califica su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido en el hospital
C.  Muy Buene (). B. Bueno {} C. Regular () D. Malo () E. Muy Malo () F. No responde ()

Recomendaria a sus familiares y amigos el hospital regicnal de Moniquira

C. Definitivamente Si (). B. Probablemente Si (). C. Definitivamente No () D. Probablemente No (). No responde ().

Que sugerencias t:ene para mejorar nuestros servicios

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USURARIO DE URGENCIAS

FECHA DE LA ENCUESTA:

ASPECTOS A EVALUAR

SATISFACCION

INSATISFACCION

MUY BUENA
BUENA

REGULAR

MALA

Califique el tiempo de espera desde que ingreso hasta que es atendido
por el personal medico

Califique la amabilidad y respeto recibido por el personal durante su
permanencia

Califique la explicacidén que usted y su familia recibieron acerca de su
enfermedad, tratamientos y cuidados en el hogar.

Califigue Ia mejoria de su estado de salud respecto al ingreso

Califigue la_presentacion personal de los funcionarios

Califigue la comodidad y aseo de ias instalaciones

Califigue el servicio de facturacién

Como cahfsca su experiencia global respecto a Ios servicios de salud gue ha recibido en el hospital
B.  Muy Bueno (). B. Bueno () C. Regutar () D. Malo () E. Muy Malo ()} F. No rcsponde ()

Recomendaria a sus familiares y amigos el hospital regional de Moniquira

D.  Definitivamente Si (). B, Probablemente 8i (). C. Definitivamente No () D. Probablemente No (). No responde ().

Que sugerencias tiene para mejorar nuestros servicios
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ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USURARIO DE HOSPITALIZACION

FECHA DE LA ENCUESTA;

SATISFACCION INSATISFACCION

ASPECTOS A EVALUAR MUY BUENA | REGULAR | MALA
BUENA

Califique la amabilidad y respeto recibido por el personal durante su
ermanencia

Califique la explicacion que usted y su familia recibieron acerca de su
enfermedad, tratamientos y cuidados en el hogar.

Califique la mejoria de su estado de salud respecto al ingreso

Califigue la presentacion personal de los funcionarios

Califique la comodidad v aseo de las instalaciones

Califique ta privacidad durante la hospitalizacidn

Califique la calidad de alimentacion recibida

Califique el horario de visitas

Califique las actividades |Gdicas recibidas por la institucion

Como califica su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido en el hospital
-E. Muy Bueno (). B. Bueno { } C. Regular () D. Malo () E. Muty Malo () F. No responde ()

Recomendarfa & sus familiares y amigos el hospital regional de Moniquira
E.  Definitivamente Si (). B. Probablemente Si ( ). C. Definitivamente No { ) D. Probzablemente No (3. No responde (). -

N " . s 4
Que sugerencias tiene para mejorar nuestros servicios S R

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USURARIO DE HOSPITALIZACION

FECHA DE LA ENCUESTA:

y SATISFACCION INSATISFACCION
ASPECTOS A EVALUAR MUY | BUENA | REGULAR | MALA
BUENA '

Califique la amabilidad y respeto recibido por el personal durante su
ermanencia ’

Califique la explicacién que usted y su familia recibieron acerca de su
enfermedad, tratamientos y cuidados en el hogar.

Califique la mejoria de su estado de salud respecto al ingreso

Califique la presentacién personat de los funcionarios

Califigue la comodidad y aseo de las instalaciones

Califigue Ia privacidad durante la hospitalizacién

Califique ta calidad de alimentacién recibida

Califique el horario de visitas

Califique las actividades Kidicas recibidas por la institucién

Como califica su éxperiencia global respecto a los servicios de salud que ha reclbido en el haspital
: F. Muy Bueno (). B. Bueno () C. Regular () D. Malo () E. Muy Malo { ) F. No responde O

Recomendaria a sus familiares y amigos el hospital regional de Moniquira
F. Definitivamente 51 ( ). B. Probablemente Si { ). C. Definitivamente No ( )} D. Probablemente No (). Noresponde ().

Que sugerencias tiene para mejorar nuestros servigios -, - o —

s —
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MATO DE FELICITACION, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

PERMITANOS ESCUCHARLOS

FECHA: DIA - MES: ANO:
NOMBRES Y APELLIDOS:
EPS: DOCUMENTO DE IDENTIDAD:

CORREO ELECTRONICO:
TIPO DE ASUNTO:

LUGAR DE ATENCION _ '
FELICITACION: QUEJAS: RECLAMO:  SUGERENCIAS:

DESCRIBA EL ASUNTO:

S1 DESEA TAMBIEN PRESENTAR SU QUEIA DIRECTAMENTE EN LA OFICINA DEL SISTEMA DE INFORMACLON Y ATENCIGN AL USUARIO EN LA
GERENCIA DE NUESTRA INSTITUCION

CABE RESAI:TAR QUE LA RAZON DE SER DE TODA ENTIDAD DE SALUD SON LOS USUARIOS POR LO TANTD AGRADECEMOS 5U FELICITACION,
SUGERENCIA, QUEJA | RECLAMO Y LA TENDREMOS EN CUENTA PARA BRINDAR UNA MEJOR ATENCION

.. PROYECTO: ANA MARIA CASTELLANOS SALAS
TRABAJADORA SQCIAL
- _HOSFITAL REGIONAL DE MONIQUIRA E.5.E
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