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1. INTRODUCCION.

El manual de atencién al usuario se concibe como un documento guia dirigido a todos los usuarios de la
Institucidn y sus sedes integradas, con el fin de mejorar el proceso en la atencidn a través de la participacion
de todos los actores en los procesos asistenciales y administrativos y sea otra de las estrategias que
contribuyan a la acreditacion institucional que favorezcan en el logro de una atencidon humanizada y asi
mismo, la satisfaccion del usuario por el servicio recibido.

La E.S.E Hospital Regional de Duitama, en aras de mejorar la percepcion que tienen sus usuarios de los
servicios de salud ofertados, empoderarlos en el proceso de autocuidado y participacion en los procesos de
salud, fortalecer la afinidad de los mismos con la Institucion, generando cercania y empatia, por medio del
conocimiento abierto e irrestricto del ciclo de atencion; Ofrece una atencidn que genera confianza en el
usuario, a través del conocimiento de protocolos dirigidos para su atencion e informacion y se compromete
a enfocar la prestacion de los servicios de salud por medio del ciclo de atencion, aplicando los pilares de
atencion en salud basados en los atributos de la calidad, la humanizacion, buscando brindar una mejor
experiencia en la atencion del paciente y su cuidador

Esperamos sea consultado por nuestros usuarios con pasion similar a como fue construido.
2. OBJETIVO GENERAL.

Informarle sobre el portafolio de servicios ofertados en la ESE Hospital Regional de Duitama y sus sedes
integradas de primer nivel, acompanarle durante su atenciéon y permanencia en la Institucién con el
proposito de satisfacer sus necesidades en salud.

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Orientar e informar sobre los servicios que puede recibir en la ESE Hospital Regional de Duitama y
los tramites que se requieren superar para acceder a ellos

Crear herramientas que le permitan al usuario conocer las caracteristicas de los servicios de la ESE
Hospital Regional de Duitama.

Gestionar las barreras de atencion identificadas durante su proceso de atencion.

Favorecer el ejercicio de sus deberes y derechos.
4. ALCANCE.

Inicia en el momento en el que el usuario requiere ser informado sobre temas de interés asociados con la
prestacion de servicios de la ESE Hospital Regional de Duitama y termina cuando el usuario interesado esta
satisfecho y ha comprendido la informacion requerida.

5. MARCO LEGAL Y/O TEORICO.

Ley 1438 de 2011 Articulo 3. Principios del Sistema General de Seguridad Social en Salud. 3.8 Calidad. Los
servicios de salud deberan atender las condiciones del paciente de acuerdo con la evidencia cientifica,
provistos de forma integral, segura y oportuna, mediante una atencion humanizada”.
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El Decreto No. 903 de 2014 tiene como fin la modernizacion y actualizaciélj de uno de los componentes del
Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad en Salud que es el Sistema Unico de Acreditacion.

La ley 1952 del 2019 en el articulo 38, numeral 39, especifica que es un deber de todo servidor publico:
actuar con imparcialidad, asegurando y garantizando los derechos de todas las personas, sin ninguin género
de discriminacion, respetando el orden de inscripcién, ingreso de solicitudes y peticiones ciudadanas,
acatando los términos de ley.

La ley 1952 del 2019 en el articulo 38, numeral 39, especifica que es un deber de todo servidor publico:
actuar con imparcialidad, asegurando y garantizando los derechos de todas las personas, sin ningin genero
de discriminacion, respetando el orden de inscripcidn, ingreso de solicitudes y peticiones ciudadanas,
acatando los términos de ley.

El Acuerdo nimero 06 del 21 de julio de 2020, por medio del cual la Junta Directiva de la ESE Hospital
Regional de Duitama adopta el Plan de Desarrollo 2020 — 2024 “Cuidar tu salud, nuestra prioridad”, el cual
establece como objetivo estratégico fortalecer el Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad, el cual surge
como una necesidad de la institucion para alcanzar altos estandares de calidad a través de un ejercicio de
auto evaluacion y mejoramiento continuo, en el cual se compara la calidad esperada (estandares del sistema
Unico de acreditacion) con la calidad observada y situacion real de la institucion

6. DEFINICIONES.

ATENCION AL USUARIO: Son los servicios prestados a las personas que requieran en un momento dado
la colaboracion y amabilidad, para que se les asesore y oriente hasta tener una respuesta satisfactoria.

CIUDADANO: Toda persona natural que requiera de la prestacién de un servicio, obtiene la consulta en
el momento que requiere de manera eficiente y eficaz.

USUARIO: Persona natural y juridica que se beneficia con la prestacion de un servicio. El usuario puede
ser interno cuando esta vinculado con la misma entidad y externo cuando es ajeno a la entidad.

CANALES DE ATENCION: Son los medios y espacios de que se valen los ciudadanos para realizar tramites
y solicitar servicios, informacion, orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de las entidades de
la Administracién Publica y del Estado en general.

PORTAFOLIO DE SERVICIOS: Es el resultado de la sintesis entre la capacidad instalada de una institucion
en salud y los procesos, procedimientos y servicios que a través del REPS la institucion tiene habilitados y
disponibles para ofrecer a su comunidad.

BARRERAS DE ATENCION: Cualquier obstaculo intencional o no intencional en cualquiera de las etapas
en el proceso de acceso para obtener cobertura efectiva:

1. Disponibilidad, entendida como disponibilidad de servicios del programa o centro de atencidn,
recursos humanos, equipos, insumos, infraestructura e informacién.

2. Accesibilidad, asociada a accesibilidad fisica como distancia, conectividad, y existencia y tiempo de
transporte; organizacional/administrativa, relacionada con requisitos administrativos para la
atencién, y con la modalidad para obtener horas y horarios de atencion, y financiera, relacionada
con el costo de transporte, gasto de bolsillo y pérdida de ganancia en el trabajo.

Este documento es propiedad de la Empresa Social del Estado Hospital Regional de Duitama.
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3. Aceptabilidad de los servicios, que depende de la percepcion de las prestaciones, influenciada por
factores sociales, culturales y religiosos, creencias, normas y valores, trato y privacidad, entre otros.

4. Contacto con el servicio, entendido como la continuidad de la atencion dada por la adaptacion de
los servicios de salud al paciente y por la calidad de la atencion.

5. Cobertura efectiva.

INATENCION: Cuando no se le presta el servicio al usuario aun cuando la Institucion de salud cuenta
con todas las condiciones administrativas y asistenciales para hacerlo.

DESATENCION: Cuando el usuario no atiende las indicaciones para el cuidado de su salud

HUMANIZACION: Es cuando se da una interaccidn entre Pacientes y Familiares, Profesionales de la Salud,
Cuidadores y Gestores administrativos dentro de un proceso asistencial, integrado por la personalizacion de
la atencién, calidad en el trato, buena comunicacién, aportando informacién clara, veraz y oportuna,
transmitiendo seguridad y confianza, proporcionando una atencion integral y holistica, demostrando
dignidad y respeto por los derechos de las personas y comprendiendo las necesidades y expectativas de los
pacientes.

PARTICIPACION SOCIAL: Es el proceso de interaccién social para intervenir en las decisiones de salud
respondiendo a intereses individuales y colectivos para la gestion y direccion de sus procesos, basada en
los principios constitucionales de solidaridad, equidad y universalidad en la bisqueda de bienestar humano
y desarrollo social.

La participacion social comprende la participacion ciudadana y comunitaria, asi:

a. La participacién ciudadana, es el ejercicio de los deberes y derechos del individuo, para propender por la
conservacion de la salud personal, familiar y comunitaria y aportar a la planeacion, gestion, evaluacion y
veeduria en los servicios de salud.

b. La participacion comunitaria, es el derecho que tienen las organizaciones comunitarias para participar en
las decisiones de planeacién, gestidn, evaluacién y veeduria en salud.

La participacion en las Instituciones del Sistema General de Seguridad Social en Salud, es la interaccién de
los usuarios con los servidores publicos y privados para la gestién, evaluacion y mejoramiento en la
prestacion del servicio publico de salud.

QUEJA: Es la manifestacion de inconformidad que se da a conocer a las autoridades por un hecho o
situacion irregular de un servidor publico o de un particular a quien se le ha adjudicado la prestacion de un
servicio publico o por la deficiencia o negligencia en la atencion que presta una autoridad administrativa.

SUGERENCIA: es un consejo o propuesta que formula un ciudadano para el mejoramiento de las
funciones, metas y objetivos de la entidad.

PETICION DE INFORMACION: Es el ejercicio de derecho a la averiguacion de un hecho, acto, actuacion
administrativa que corresponda a la naturaleza vy finalidad del usuario, asi como la solicitud de expedicion
de copias y desglose de documentos que reposen en los archivos, segln los sefialados en la ley.

Este documento es propiedad de la Empresa Social del Estado Hospital Regional de Duitama.
Su reproduccidn es estara dada por el lider del proceso de gestion de calidad
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SATISFACCION: Es un indicador de calidad de atencién prestada en los servicios de salud. Conocer el
nivel de satisfaccion permitira mejorar falencias y reafirmar fortalezas a fin de desarrollar un sistema de

salud que brinde la atencion de calidad que los pacientes demandan.

CICLO DE ATENCION: Define las diferentes etapas por las que puede pasar un paciente para su atencion
desde el primer contacto con la asignacion de una cita hasta el egreso o salida de los servicios incluyendo

el seguimiento posterior.

SERVICIOS EN SALUD: Aquellas prestaciones que brindan asistencia sanitaria. Puede decirse que la

articulacion de estos servicios constituye un sistema de atencion orientado al mantenimiento, la restauracion

y la promocidn de la salud de las personas.

7. MANUAL DE ATENCION AL USUARIO.

7.1 Saludo y Bienvenida

Respetado Usuario:

Sirvan estas lineas para expresarle en nombre de La ESE Hospital Regional de Duitama y en e/

mio propio, un caluroso saludo de bienvenida a nuestra Institucion, donde nos esmeramos dia a

dia por hacer que su estadia con nosotros represente e/ mayor grado de satisfaccion, podamos

cumplir sus expectativas y que usted y su familia, tengan una experiencia donde se sustituya el
dolor por alivio, la angustia por tranquilidad y el miedo por esperanza.

Hemos preparado este manual para su rapida adaptacion a los servicios que disponemos para
usted, éste le ayudara a conocer nuestro Hospital, los medios como puede comunicarse con
nosotros, los horarios, requisitos, tramites y toda la informacion que seguramente serda de su
interes,

Nuestro personal y yo, estaremos complacidos de servirle, dispuestos a aclarar las dudas que
puedan surgir de este documento el cual rogamos sea leido con atencion.

Para nosotros, cuidar su salud es nuestra prioridad.

Amablemente:

Dr. Lifan Mauricio Camacho Molano
Gerente
Hospital Regional de Duitama

Este documento es propiedad de la Empresa Social del Estado Hospital Regional de Duitama.
Su reproduccidn es estara dada por el lider del proceso de gestion de calidad
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7.2 éQuiénes somos?

La Empresa Social del Estado Hospital Regional de Duitama es una Institucion prestadora de servicios de
salud de segundo nivel de atencidon de caracter departamental y con sede en el Municipio de Duitama
Departamento de Boyaca y sede anexa en el Municipio de Santa Rosa de Viterbo y Sativasur.

El Hospital tiene su comienzo en un legado del Presbitero Manuel Maria Prada, a través de su testamento
otorgado el 02 de Septiembre de 1914 y protocolizado en la notaria 04 de Bogotd dando nacimiento al
hospital de caridad de la comunidad San Vicente de Pall, que adquiere personeria juridica del Ministerio de
Gobierno por Resolucidon 146 de Agosto de 1937, se transformé en Empresa Social del Estado mediante
Decreto 001525 del 27 de diciembre de 1995, constituyéndose en la primera Empresa Social del Estado del
Departamento de Boyaca.

7.3 Nuestro compromiso

La E.S.E Hospital Regional de Duitama se compromete a prestar servicios bajo un enfoque humanizado y
seguro en el marco de los atributos del sistema de garantia de la calidad en salud.

7.4 éQué hacemos?

Prestar servicios de salud humanizados, con calidad, seguridad, alta tecnologia, buscando satisfacer las
necesidades de los usuarios y sus familias, siendo amigables con el medio ambiente.

7.5 éCual es nuestro proposito?

Para el 2030, ser reconocidos por la prestacion de servicios humanizados, responsables con el medio
ambiente; como una institucion innovadora, con portafolio de servicios ampliado y de mayor complejidad,
con una solida estructura administrativa, fisica y financiera, con altos estandares de calidad y seguridad.

7.6 Nuestros valores institucionales

Son cualidades personales requeridas para el cumplimiento de los principios y el logro de los objetivos
institucionales. Mediante resolucion 121 de 2019, la ESE Hospital Regional de Duitama adopto su cddigo de
integridad, dentro del cual se adoptan los siguientes valores:

Honestidad
Respeto
Compromiso
Diligencia
Justicia
Humanizacion

R

7.7 Ubicacion geografica

Nuestra Sede principal se encuentra ubicada en la Av de las Américas #Carrera 35, Duitama, Boyaca. En
las coordenadas geograficas 5.811590637814769, -73.03142278023553

Este documento es propiedad de la Empresa Social del Estado Hospital Regional de Duitama.
Su reproduccidn es estara dada por el lider del proceso de gestion de calidad
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Fuente: Google Maps 2022

Nuestra sede de primer nivel en Santa Rosa de Viterbo se encuentra ubicada Carrera 5 # 4-89 en las
coordenadas geograficas 5.870818590882438, -72.98430472681585
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Fuente: Google Maps 2022

Nuestra sede de primer nivel en Sativa Sur se encuentra ubicada en la Calle 3 N° 3-27, Sativasur, Boyaca
coordenadas geograficas 6.093394233417894, -72.71334993142318
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Fuente: Google Maps 2022

7.8 Nuestras Instalaciones

Los siguientes son los mapas internos y la distribucion de las areas segln convenciones.
Sede principal:

Convenciones
——+ Ruta de evacuacion
® rFuntoceencuento LPN2
Ml Urgencias
S |nternacion
B Consulta Externa
B Bloque quirirgico

Restaurante

P Administrativo
M Atencidn al Usuario

Fuente: Plan de emergencias y desastres- Atencion al Usuario 2022
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Sede Santa Rosa de Viterbo:

Convenciones
*- Ruta de evacuacién
. Punto de encuentro

I Urgencias
I Consutta Externa

Administrativo

. ™ 8 Hospital
-( oty Ft"tl)’\... M:EJ I..‘"L
‘ 1] i o,
' (R TERACN DR LT )
DELIE
{ * [

Fuente: Plan de emergencias y desastres- Atencion al Usuario 2022

Sede Sativa Sur:

Fuente: Plan de emergencias y desastres- Atencion al Usuario 2022
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7.9 Recomendaciones en caso de Emergencia:

Contamos con un plan de emergencias que tiene como objetivo establecer la forma adecuada para activar
el actuar en todas las areas del hospital en caso de una emergencia. Es importante que usted conozca los
pasos que se deben seguir.

7.9.1 En caso de emergencia:

Si usted percibe alguna situacion anormal como: Humo, olores extrafios, personas o paquetes sospechosos,
dirijase al personal de seguridad o al personal del hospital. Nuestra entidad se encuentra debidamente
senalizada. En cada area encontrara los respectivos planos con las rutas de evacuacion demarcadas vy los
puntos de encuentro que se ubican en la parte exterior del hospital.

7.9.2 Durante la evacuacion:

Mantenga la calma y siga las instrucciones de los brigadistas

Desplacese calmada pero rapidamente por la ruta de evacuacién establecida

Utilice la escalera, camine siempre por la derecha, no se detenga y no use el ascensor.
Recuerde que las mujeres embarazadas, nifos, adultos mayores y personas en condicién de
discapacidad tienen prioridad.

]

7.9.3 En caso de Incendio:

Si hay humo, gatee cubriéndose la nariz y boca con un pafiuelo himedo.

Antes de abrir una puerta toquela, si esta caliente no la abra.

Si el fuego es pequeno, retire a las personas del lugar, use extintor Unicamente si esta seguro de
Su uso

7.9.4 En caso de Terremoto:

Aléjese de las ventanas, estantes, bibliotecas o elementos que puedan caer sobre usted.
Mantenga la calma, quédese en el lugar donde se encuentra hasta que le indiquen que puede salir
0 hasta que el sismo haya pasado

Dirijase por las rutas de evacuacion establecidas hasta los puntos de encuentro

Si esta en el exterior, aléjese de edificios, postes de energia eléctrica, arboles y otros elementos
que puedan caer sobre usted. Dirijase a un lugar abierto.

Después del sismo, no encienda aparatos electronicos hasta no estar seguro de que no hay corto
circuitos

No tome agua de las llaves, puede estar contaminada.

Se dispone de la siguiente infografia para el facil entendimiento de estas recomendaciones

Este documento es propiedad de la Empresa Social del Estado Hospital Regional de Duitama.
Su reproduccidn es estara dada por el lider del proceso de gestion de calidad
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8. Sus Deberes y Derechos

Los derechos y deberes del Usuario son principios bajo el concepto de la ética, basados en normas internas
cuyos elementos son fundamentales para adelantar una relacion armoénica entre usuario y prestador,
durante los procesos de prestacion de servicios de salud requeridos. Estos Derechos y Deberes contemplan
aspectos importantes como:

1. Humanizacién y Buen trato.
2. Prestacion de Servicios con calidad.
3. Decision del Usuario.

El ejercicio adecuado de los derechos y deberes de los usuarios representa suma importancia para nuestra
institucién, es por esto que han sido orientados especificamente a la naturaleza del hospital y cada derecho

Este documento es propiedad de la Empresa Social del Estado Hospital Regional de Duitama.
Su reproduccidn es estara dada por el lider del proceso de gestion de calidad
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tiene un deber conexo que le permitira acceder a sus servicios de salud y garantizar a los demas usuarios

la misma potestad.

Los derechos de los usuarios (Usuario- familia) del servicio de salud de la E.S.E Hospital Regional de Duitama
y sus sedes integradas de primer nivel y sus deberes son los siguientes:

Derechos

Recibir los servicios de salud en la Institucion de
forma respetuosa, amable y humanizada.
Recibir los servicios de salud en los tiempos
establecidos de acuerdo la prioridad de su
atencion

Ser informado claramente sobre los
procedimientos o procesos de la atencion en
salud.

Ser atendido en ambientes amigables, limpios y
seguros

Acceder a una segunda opinién sobre los
conceptos o tratamientos propuestos en su
atencion o disentir de ellos

Recibir apoyo espiritual o moral sin discriminacion
por sus creencias

Recibir atencion integral en el manejo del dolor,
cuidados paliativos y muerte digna

Qué se le garantice el manejo privado y
confidencial de su atencién

Conocer los costos asociados de su atencién en
salud

Recibir los servicios de salud con un acompanante
o familiar de acuerdo a los protocolos
institucionales.

Recibir respuesta a sus peticiones, quejas y
reclamos dentro de los términos legales.

Deberes

Brindar un trato respetuoso y amable al personal
de salud y a los demas usuarios

Asistir oportunamente a la programacion de sus
servicios

Informar de forma completa y oportuna su
condicion de salud y antecedentes médicos

Cuidar la institucion y dar cumplimiento a las
normas institucionales

Recibir de forma respetuosa los conceptos
médicos Y los tratamientos propuestos

Respetar las creencias y opiniones de los demas
usuarios

Contar con soporte familiar y social en el manejo
del dolor, los cuidados paliativos y la muerte digna
Respetar la privacidad y confidencialidad de los
demas usuarios

Cumplir con los pagos y requisitos asociados a su
atencion en salud

Qué los familiares y acompanantes sean participes
de los procesos de cuidado en salud de los
usuarios

Expresar sus peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias Y felicitaciones del proceso de
atencion a través de los canales de atencion
institucionales

Recuerde, usted puede ejercer sus derechos sin restricciones, aunque es igualmente importante el
cumplimiento de sus deberes en su estadia con nosotros.

Este documento es propiedad de la Empresa Social del Estado Hospital Regional de Duitama.
Su reproduccidn es estara dada por el lider del proceso de gestion de calidad
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8.1 Derechos de los Nifios, Nifas y Adolescentes:

Los derechos de los Nifios y Nifias que asisten a la E.S.E Hospital Regional de Duitama y sus sedes
integradas de primer nivel son los siguientes:

NN

o

8.

9.

Derecho a estar acompafiados por sus padres o tutor durante su permanencia en el Hospital.

Derecho a recibir atencion personalizada y un trato amable, digno y respetuoso.

Derecho a ser hospitalizado con otros nifios o nifias, evitando la hospitalizacion entre adultos.

Derecho a disponer de espacios amigables, seguros, amoblados y equipados para su cuidado.

Derecho a disponer de juguetes, libros, material audiovisual y material educativo, asi como de espacios
y tiempos para el juego y el estudio.

Derecho a ser hospitalizado durante el menor tiempo posible, y solo si el cuidado que requieren no
puede ser previsto en su hogar o en un tratamiento ambulatorio.

Derecho a recibir informacién permanente, adecuada a su edad, con respecto a sus condiciones de
salud, examenes, procedimientos, tratamientos y prondstico de su enfermedad.

Derecho a ser informados de sus derechos y deberes.

Derechos a que sus opiniones sean escuchados y tenidos en cuenta.

10.Derecho a no recibir tratamientos médicos indtiles y a no soportar sufrimientos fisicos y morales

evitables.

11.Derecho a la privacidad durante su tratamiento sea cual fuere su patologia a tratar.

8.2 Derechos sexuales y reproductivos

Los derechos sexuales y reproductivos de los usuarios los cuales son apropiados de los derechos humanos
e interpretados desde la sexualidad y desde la reproduccion, de acuerdo con el marco conceptual del
Modelo de Atencion Integral, se hace énfasis en enfoque de género, derechos, enfoque diferencial y ciclo
de vida.

Derechos Sexuales

Moy R R R R R R R R

Fortalecer la autonomia y la autoestima en el ejercicio de la sexualidad.

Explorar y a disfrutar de una vida sexual placentera.

Elegir las parejas sexuales.

Vivir la sexualidad sin ningun tipo de violencia fisica, psiquica y moral.

Tener relaciones sexuales consensuadas.

Decidir libre y autbnomamente cuando y con quién se inicia la vida sexual.

Decidir sobre la unién con otras personas.

Vivir y expresar libremente la orientacion sexual e identidad de género.

Proteccion y prevencion de infecciones de transmision sexual o embarazos no deseados.
Informacion, educacion y acceso a servicios de salud de calidad en todas las dimensiones de la
sexualidad, sin ningun tipo de discriminacion y de acuerdo al ciclo de vida.

Privacidad e intimidad.

Derechos Reproductivos:

Tomar decisiones sobre la reproduccion sin sufrir discriminacion, coercion, ni violencia.
Decidir libremente si se desea o no tener hijos.
Decidir sobre el niUmero de hijos que se desean y el espacio de tiempo entre un embarazo y otro.

Este documento es propiedad de la Empresa Social del Estado Hospital Regional de Duitama.
Su reproduccidn es estara dada por el lider del proceso de gestion de calidad
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Decidir sobre el tipo de familia que se quiere formar.

Ejercer la maternidad con un trato equitativo en la familia, espacios de educacion y trabajo

Acceder a métodos anticonceptivos seguros, aceptables, oportunos y eficaces; incluida la
anticoncepcion de emergencia.

Tener acceso a servicios de salud y atencion médica que garanticen una maternidad segura, libre de
riesgos en los periodos de gestacion, parto y lactancia y que se le brinden las maximas posibilidades
de tener hijos(as) sanos.

Ejercer la maternidad con un trato equitativo en la familia, espacios de educacion y trabajo.

Disfrutar del nivel mas elevado posible de salud reproductiva, libre de enfermedades y discapacidades
por causas como: atencion deficiente, desnutricion, exposicion a elementos quimicos o formas de
violencia.

Recibir servicio de atencidon y orientacion para preservar la salud reproductiva, garantizando la
confidencialidad y la privacidad.

Acceder a beneficios de avances cientificos en la salud sexual y reproductiva

Acceder a métodos o procedimientos de fertilizacion asistida en caso de requerir ayuda para lograr el
embarazo deseado

Estar protegida/o contra cualquier tratamiento degradante y violencia en relacion con la reproduccion,
esterilizacion o interrupcion voluntaria del embarazo por imposicion, obligacion, presion o coaccion.

8.3 Enfoque diferencial

Para nosotros, todos nuestros usuarios merecen recibir un trato humano, digno y respetuoso bajo los
principios de la justicia y equidad. Aunque es importante implementar un enfoque a través del cual podamos
visibilizar, identificar y reconocer condiciones y situaciones particulares y colectivas de la desigualdad,
fragilidad, vulnerabilidad, discriminacion o exclusion de las personas o grupos humanos que son sujeto de
especial proteccién, personas con movilidad, audicidn, visidn y/o cognicién reducidos, personas con nifios
en brazos, gestantes y personas de la tercera edad.

Las anteriores, son personas notables.

Por esto, la ESE Hospital Regional de Duitama adopta medidas efectivas para asegurar que se adelanten
acciones ajustadas a las caracteristicas particulares de las personas o grupos poblacionales, tendientes a
garantizar el ejercicio efectivo de sus derechos acorde con necesidades de proteccién propias y especificas.

Solicitamos a su vez, nos permita brindar la consideracidon que merecen nuestras personas notables,
respetando las filas preferenciales, cediendo el paso o el asiento cuando corresponda y permitiendo a
nuestro personal su atencion en salud.

9. Canales de Atencion
Se disponen en nuestra Institucion los siguientes canales de comunicacion donde todos los colaboradores

del Hospital de forma célida y respetuosa, le orientaran e informaran sobre los procesos, servicios y tramites
en su estadia, esto contribuird a que la atencion brindada favorezca a su satisfaccion.

Este documento es propiedad de la Empresa Social del Estado Hospital Regional de Duitama.
Su reproduccidn es estara dada por el lider del proceso de gestion de calidad
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9.1 De forma presencial

9.2 Sistema de Informacion y Atencion al Usuario y Ciudadano

La institucion cuenta con una oficina de informacion y atencién al usuario y ciudadano (SIAUC), cuyo
objetivo principal es garantizar y velar por el cumplimiento de los derechos y responsabilidades de los
usuarios a través de acciones que tiendan a facilitar la informacion. La oficina esta ubicada a la entrada de
la institucion.

El horario de atencidon es de lunes a viernes de 8:00 am a 12:00 m y de 2:00 pm a 6:00 pm.

El Objetivo del SIAUC es:

R

Servir como estrategia para fortalecer la calidad de los servicios de la institucion, a través de la
informacion proporcionada por los usuarios por medio de encuestas de satisfaccion, buzones de
sugerencias y tramite de quejas.

Informar y orientar a los usuarios sobre el uso, acceso y disponibilidad de los servicios que presta
la ESE.

Orientar a los pacientes y/o familiares en relacién con los procedimientos y tramites necesarios.
Evaluar permanentemente el grado de satisfaccion a través de encuestas y otras metodologias.
Recepcidn y tramite de las quejas, reclamos, solicitudes presentadas por los usuarios.

Dar apertura de los buzones de sugerencias y elaborar las actas correspondientes.

Realizar el consolidado de quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y encuestas de satisfaccion.

Las estrategias utilizadas por el SIAUC son:

Encuestas de satisfaccion: Su fin es medir la satisfacciéon del usuario sobre la atencién brindada
en las diferentes unidades funcionales y de las sedes de primer nivel y de su area de influencia,
con el fin de implementar correctivos en la atencion para proporcionar un servicio de calidad.

Buzon de sugerencias: Herramienta donde el usuario manifiesta por escrito una queja,
sugerencia o felicitacion por el servicio y la atencion prestada, se realiza la apertura cada mes con
la participacidn de los usuarios. Estan ubicados en nuestras sedes de primer nivel en la entrada
principal graficados en amarillo asi:

Este documento es propiedad de la Empresa Social del Estado Hospital Regional de Duitama.
Su reproduccidn es estara dada por el lider del proceso de gestion de calidad
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Ubicacion de los medios de participacion ciudadana HRD.

% Tramite de quejas y reclamos: Constituyen una herramienta gerencial para el control y
mejoramiento continuo que permite visualizar y concertar las inconformidades que tienen los
usuarios que hacen uso de los servicios prestados por la Institucion.

9.3 Oficina de Aseguramiento

El objetivo de este proceso es garantizar la prestacion de un servicio en salud basado en principios y
garantias de la calidad, donde el usuario que ingrese desde la puerta de entrada de esta E.S.E Hospital
Regional De Duitama, pueda recibir y ser participe de un sistema de atencién basado en los principios de
accesibilidad, oportunidad, pertinencia, continuidad y seguridad.

A través de este proceso, brindamos al usuario del Hospital Regional de Duitama las herramientas
requeridas para superar los obstaculos identificados en el acceso inmediato y fundamental al sistema de
seguridad social en salud, para que reciba atenciones requeridas que estabilicen su salud. Esto se logra
implementando:

% Afiliaciones de oficio para la inclusion en lineas de aseguramiento.

%  Herramientas Juridica de a través de la cual, mediante acciones legales como derechos de peticion,
acciones de tutela, desacatos a decisiones judiciales podemos servir como apoyo a los usuarios que
se encuentren en estado de vulneracion de sus garantias constitucionales respecto a sus temas de
Salud y seguridad.

% Actividades de capacitacion y asistencia.

El horario de atencion es de lunes a viernes de 8:00 am a 12:00 m y de 2:00 pm a 6:00 pm.

9.4 ¢{Como acceder a los servicios de la oficina de aseguramiento?
Dependiendo las condiciones relacionadas a la novedad presentada en su seguridad social se requiere.

£ Ser colombiano y tener documento valido para realizar afiliacién de oficio a una EPS:

Este documento es propiedad de la Empresa Social del Estado Hospital Regional de Duitama.
Su reproduccidn es estara dada por el lider del proceso de gestion de calidad
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Se identifica al usuario, se le solicita su documento de identidad, que debe ser acorde a su edad como:

C.C. Cedula De Ciudadania
C.N. Certificado De Recién Nacido
RC. Registro Civil
TI. Tarjeta De Identidad

% Ser extranjero y presentar documento valido en Colombia para ingresar al sistema de seguridad
social en salud asi:

CE. Cedula De Extranjeria

SC, Salvoconducto

PEP, permiso especial de permanencia

PT, permiso de proteccion temporal

PS, pasaporte para menores de 7 afios de nacionalidad Venezolana.

Es importante, por medio del dialogo, recepcionar los datos de domicilio, correo electrénico, numero celular,
para generar el formulario bien sea electronico implementado por la SAT, (Sistema De Afiliaciones
Transaccional) del Ministerio de Salud y Proteccidn Social, y de no estar en funcionamiento de la plataforma,
generar formulario Unico de afiliacion en formato fisico.

El proceso de aseguramiento, cuenta con herramientas de consulta de usuarios, las cuales se verificaran
con el nimero de documento que aporte el usuario, las cuales son, ADRES, SISBEN, SAT, y la verificacion
de derechos en base de datos de plataformas internas de las EPS.

Es fundamental dejar establecido que calidades presenta nuestro usuario, esto hace referencia a si es
empleado, trabajador independiente o tiene capacidad de pago, deberd afiliarse y cotizar al régimen
contributivo, de no contar con capacidad de pago se afiliara al régimen subsidiado y sera el SISBEN del
municipio, quien entre a determinar si reline con las condiciones socio econdmicas para continuar en este
régimen.

El Proceso de Aseguramiento, le brinda al usuario, con inconsistencias en su calidad como asegurado al
sistema de seguridad social en salud, tales como, estado de afiliacion suspendido, cancelado, o retirado, la
resolucion de su condicion por medio de asesoria juridica, en temas de seguridad social, derechos humanos
y derechos fundamentales consagrados en la constitucién politica de Colombia.

Cuando se tiene conocimiento de casos como accidentes de transito, son documentacion pertinente,
accidentes laborales, sin ARL, de ser necesario se instauran acciones legales como derechos de peticion,
acciones de tutela, en pro de la proteccion del usuario y con la finalidad de dar continuidad a su tratamiento
médico.

9.5 Referencia y Contrarreferencia.

El subproceso de Referencia y Contrarreferencia, es el conjunto de actividades administrativas y
asistenciales, que definen la referencia del usuario de un establecimiento de salud de menor a otro de
mayor capacidad resolutiva y la contrarreferencia de este a su establecimiento de origen, a objeto de
asegurar la continuidad de atencién y cuidado de su salud de forma integral.
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Los criterios para la remisién de un paciente son:

Necesidad médica de un mayor nivel de complejidad

No ofertar la especialidad que requiere el usuario

No contar con apoyo diagnostico requerido

No contar con la capacidad habilitada en el caso de que la Institucion se encuentre en sobre

ocupacion

No contar con el servicio habilitado requerido segun las condiciones y necesidades del usuario

% Solicitudes para valoracion médica en IPS externas, como: valoraciones de Nefrologia, atenciones
domiciliarias; tramites de oxigeno domiciliario

% Solicitud de material de osteosintesis

% No contar con convenio administrativo vigente con la EAPB

R

Mg

Para dichas actividades, se cuenta con personal auxiliar de Referencia y contrarreferencia en cada servicio
(urgencias y hospitalizacion) en horario diurno; y en las noches un auxiliar que atendera las solicitudes
cargadas ubicada en el servicio de urgencias.

En el drea de hospitalizacion se encuentra a su servicio de 8:00 am a 1:00 pm y de 2:00 pm a 6:00 pm.
En el servicio de urgencias la atencion es 24/7

éComo puede consultar el estado de su proceso de remision?

Dado que el subproceso depende de las solicitudes que carga el area asistencial de cada servicio, esta
sujeto a los tiempos propios de cada proceso; una vez se carga la referencia en el software Institucional,
se comenta con la RED y EAPB correspondiente en cada caso, para posteriormente estar prestos a brindar
la informacion que surja de cada gestion; para lo cual deben acercarse a la oficina de Referencia y contra
referencia segun el servicio en que se encuentre el usuario y el horario (Horario nocturno: oficina del servicio
de urgencias ventanilla # 4).

9.6 Facturacion.

Es el area encargada de generar el cobro total de los servicios de salud prestados a los usuarios de las
diferentes entidades responsables de pago, para la atencion al publico nos encontramos distribuidos asi:

Cajas de consulta externa: Ubicados en el primer piso para realizar los cobros de cuotas moderadoras
y generacion de facturas de consultas, examenes de diagndstico y procedimientos menores realizados en
consulta externa.

Horario de atencién desde las 06:30 am hasta las 06:30 pm de lunes a viernes

Oficina SOAT: Ubicada en consulta externa encargada de valida documentos y valores agotados
correspondientes a las atenciones por accidentes de transito generando las certificaciones de agotamiento

Horario de atencién de 07:00 am a las 12:00 y de 01:30 pm a las 05:30 pm de lunes a viernes.

Cajas de urgencias: Ubicadas en el servicio de urgencias, se encargan de tramitar los egresos, cobro de
copagos que apliquen y generar las facturas de urgencias y observacion,
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Horario de atencion las 24 horas, después de las 07:00 pm desde este servicio se generan los egresos
hospitalarios hasta las 08:00 am de lunes a viernes, los sabados domingos y festivos los egresos
hospitalarios se generan en caja de urgencias desde las 06:00 pm hasta las 08:00 am.

Cajas hospitalarias: Ubicadas en el segundo y tercer piso asistencial, se encargan de dar tramite a los
egresos de los servicios de hospitalizacion y unidades de cuidados intensivos y cobro de copagos que
apliquen

Horario de atencion es desde las 08:00 am hasta las 07:00 pm de lunes a viernes, los sabados, domingos
y festivos el horario de atencidn es desde las 08:00 am hasta las 06:00 pm.

Caja cirugia ambulatoria: Ubicada en el primer piso de la E.S.E., se encargan de dar la admision y
tramitar los egresos con el cobro de copagos que apliquen de los pacientes programados para cirugia
ambulatoria.

Horario de atencién: desde las 06:00 am hasta las 08:30 am de lunes a viernes, los sabados, domingos y
festivos el horario es de 08:00 am hasta las 03:00 pm, los casos que queden pendientes fuera del horario
de atencién seran atendidos por el personal de caja de urgencias.

Oficina de radicacion: Ubicada en el tercer piso administrativo del Hospital, se encarga de armar las
cuentas de cobro con las facturas generadas en la Institucion para enviarlas a las diferentes entidades
aseguradoras y tramitar el pago de los servicios, igualmente desde esta area se realizan devolucion de
dinero a los usuarios que apliquen y tramite de servicios NO PBS (MIPRES)

Horario de atencion desde las 08:00 am hasta las 12:00 y desde las 02:00 pm hasta las 05:30 pm, de lunes
a viernes.

9.7 Vigilancia.

El servicio de vigilancia de la E.S.E Hospital Regional de Duitama presta atencion a los usuarios en diferentes
puntos que van desde la porteria hacia otras unidades funcionales dentro de la Institucion. El personal de
vigilancia ofrece servicios de orientacion y ubicacion a la comunidad. Se manifiestan las siguientes normas
de seguridad.

Toda persona que ingresa a la Institucion debe estar registrada.

Se prohibe el uso de cascos, gorras y otros elementos que impidan su identificacion.

Se verifica el cumplimiento de acompafantes en los horarios establecidos

Solo se permite un acompafiante por paciente cuando este lo amerite.

Se prohibe el ingreso de todo tipo de alimentos y bebidas al Hospital, Gnicamente aquellos con
autorizacion firmada por el médico tratante.

% Todo bolso, morral y/o paquetes seran revisados y supervisados por el guarda de seguridad sin
excepcion.

I

9.8 Humanizacion.

La E.S.E. Hospital Regional de Duitama se compromete a brindar una atencién humanizada, con el enfoque
de acreditacion, basada en el fomento de un trato humanizado en el cliente interno y externo, en la entrega
de informacion a paciente y familia, en el acompanamiento clinico, psicoldgico, espiritual y administrativo
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que permita brindar un calido y oportuno servicio, en el que se preserve la dignidad de los usuarios,
promoviendo el buen trato, la comunicacion asertiva, la prevencion del cansancio en los colaboradores, en
la adecuacion de ambientes humanizados y generacion de espacios de comunicacion enfocados en lograr
una mejor atencion.

El area de Humanizacion cuenta con un equipo psicosocial formado por una psicéloga clinica y dos
trabajadoras sociales con disponibilidad para realizar acompanamiento de Psicologia y Trabajo Social en el
area de urgencias y hospitalizacién. Se puede localizar al equipo en la oficina de atencion al usuario, asi
mismo se cuenta con seis profesionales de apoyo que se encuentran ubicadas frente a cada area como;
Urgencias, Consulta Externa, Hospitalizacion y UCI.

Los servicios que ofrece el programa estan dirigidos para el paciente y familia acompafante, visitante,
personal extra institucional y poblacion en general en la situaciéon que requiera:

Primeros Auxilios Psicoldgicos e intervencion en crisis

Manejo del duelo

Cadigo lila

Manejo del dolor

Cuidados paliativos, limitacion del esfuerzo terapéutico y manejo de voluntades anticipadas
Horarios de visitas

Fomento del descanso de pacientes

Administracion humanizada de medicamentos

Entrega de informacion a usuario y acompanantes

Estrategia “Cuidemos Juntos” familia participativa en el cuidado del paciente
Apoyo a cuidadores, prevencion del sindrome del cuidador quemado
Distraccion y entretenimiento para pacientes

Apoyos espirituales

Oportunidad de la atencién

MMy Ok R B 3R 2y My My My B R W B

9.9 Trabajo Social

El drea de Trabajo Social se encuentra vinculada a la Oficina del Sistema de Informacién y Atencion al
Usuario y Ciudadano (SIAUC), donde desempefia acciones en pro de la satisfaccion de las necesidades
primarias de los usuarios y sus familias durante la estancia hospitalaria. Es por ello que en algunas
oportunidades se genera proceso de intervencion profesional, a fin de brindar posibles soluciones a las
problematicas presentadas.

De igual forma, el profesional de Trabajo Social genera las siguientes funciones especificas:

%  Se establece intervencion con el paciente y su familia, a fin de concretar acuerdos y compromisos
de obligatorio cumplimiento y asi no se vea afectada la estancia hospitalaria del paciente.

#  Se origina busqueda de red de apoyo, en los casos de ausencia de familia nuclear y extensa, es

decir, cuando el paciente se encuentre solo durante la estancia hospitalaria.

Genera primeros auxilios psicoldgicos a los pacientes y familiares que lo requieran.

% Notificacion a las entidades competentes de los municipios, cuando se evidencia vulneracion de
derechos en la poblacion de nifios, nifias, adolescentes, mujeres, jovenes, adultos mayores,
personas con dificultades en su estado de salud mental y emocional, habitantes de calle, entre
otros.
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En los casos de pacientes que ingresan como NN, Trabajo Social es el area encargada de hacer
activacion de la Ruta de Atencion, a fin de obtener mayor identificacion, busqueda de red de apoyo
y demas aspectos informativos, apoyo y acompafiamiento al caso por parte de las entidades
competentes.

a familias de los usuarios hospitalizados en los diferentes servicios y que residen lejos del municipio
de Duitama en el hogar de paso

Se brinda acompafiamiento y apoyo en la informacion y la Atencion de los Usuarios desde la Oficina
de SIAU.

9.10 De forma telefonica

Duitama

Servicio Nuamero telefénico Horario de atencion

Atencién al Usuario 608 763 2323 ext 1515-1516 Lunes a Viernes

8:00am- 12:00m

2:00pm-6:00pm

Recepcion 608 763 2323 ext 1500 Lunes a Viernes

8:00am- 12:00m

2:00pm-6:00pm

Citas médicas via celular 330 033 3051 Opcidén 1 Lunes a Viernes

Telemedicina 7:00am- 6:00pm

Cardiologia Jornada continua

Citas médicas linea fija 608 763 2323 Opcidn 1 Lunes a Viernes

Telemedicina 7:00am- 6:00pm

Cardiologia Jornada continua

Linea gratuita nacional 01 8000 930081 Lunes a Viernes

7:00am- 6:00pm

Jornada continua

Citas de Radiologia 608 763 2323 ext 1592 Lunes a Viernes

7:00am- 12:00m

1:30pm-5:30pm

Programacion de cirugia 608 763 2323 ext 1531 Lunes a Viernes

ambulatoria 8:00am- 12:00m

2:00pm-6:00pm

Santa Rosa de Viterbo

Servicio Numero telefénico Horario
Citas médicas 317 637 9162 Lunes a Viernes
7:00am a 12:00m
1:00 pm a 4:00pm
Citas médicas 3330333051 Lunes a Viernes
7:00am a 12:00m
1:00 pm a 4:00pm

Sativasur
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Servicio Numero telefénico Horario
Citas médicas 317 648 4126 Lunes a Viernes
7:00am a 12:00m
1:00 pm a 4:00pm

9.11 Otros medios asincronicos.
Chat

Otra manera de realizar solicitudes es entrando a nuestra pagina web https://www.hrd.gov.co/ y en la
esquina inferior derecha también podra hacer clic en el globo para iniciar una comunicacion via chat con
colaboradores de nuestra institucion que podran brindarles asesoria en los tramites necesarios.

Informacion en pagina web

A través de nuestra pagina web puede acceder a informacion de interés que le permite fortalecer el
conocimiento de nuestra institucion, nuestros procesos y estar al dia en las Ultimas comunicaciones o
noticias de nuestro Hospital.

https://www.hrd.gov.co/

Noticias y eventos en redes sociales

Por medio de nuestra pagina en Facebook, mantenemos actualizadas nuestras noticias, eventos recientes
e informacion de interés para establecer relaciones mas cercanas con nuestros usuarios.
https://facebook.com/hospitalregionalduitama

10. Lo que debe saber si ingresa por Urgencias
% Unicamente deben ingresar por el servicio de Urgencias las personas que necesiten asistencia
médica de urgencias.

No ingrese ni ingiera alimentos sin autorizacion del equipo de salud, solicite al médico orden para
el ingreso de alimentos pertinentes para su caso

Procure no traer elementos de valor, utilice y tenga con usted lo estrictamente necesario.

En Urgencias no hay consulta preferencial por EPS o por tipo de régimen de salud.

Cuando ingrese a nuestro servicio de urgencias sera identificado en un area denominada pretriage, le sera
registrado el inicio de su atencion en el sistema para ser llamado a priorizacion de la atencion por medio
del Triage.

La prioridad su atencion serd identificada por medio del triage y se explica asi:
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DE ACUERDO A LA RESOLUCION 5596 DE DICIEMBRE DEL 2015, EL
MINISTERIO DE SALUD EXPLICA LA CALIFICACION DEL TRIAGE ASI:

Requiere atencién inmediata. La condicién clinica del paciente
representa un riesgo vital y necesita maniobras de reanimacién por su
[@ compromiso ventilatorio, respiratorio, hemodindmico o neurolégico,

i pérdida de miembro u érgano u otras condiciones que por norma exigen
atencién inmediata.

TRI?GE

TRIAGE La condicidn clinica del paciente puede evolucionar hacia un rapido deterioro o

il a su muerte, o incrementar el riesgo para la pérdida de un miembro u érgano,
! por lo tanto, requiere una atencion que no debe superar los treinta (30) minutos.

La presencia de un dolor extremo de acuerdo con el sistema de clasificacién
usado debe ser considerada como un criterio dentro de esta categoria.

El paciente presenta condiciones médicas que no comprometen su estado
general, ni representan un riesgo evidente para la vida o pérdida de miembro u
érgano. No obstante, existen riesgos de complicaciéon o secuelas de la
? enfermedad o lesion si no recibe la atencién correspondiente.

TRIAGE
Vi

Fuente: Resolucion 5596 de 2015

La atencion en urgencias se llevara a cabo en 4 grupos de atencion de acuerdo a nuestra distribucion de
infraestructura asi:

% Atencion del paciente adulto: Se realiza en los consultorios de urgencias de paciente adulto. Se
cuenta con sala de espera y observacion exclusiva para paciente adulto.

% Atencion del paciente pediatrico: Se realiza en consultorios destinados a la poblaciéon pediatrica (2
consultorios), con su respectiva sala de espera y unidades de observacidon diferenciada para
nuestros nifios, nifias y adolescentes.

% Atencion de la paciente ginecobstétrica: Se lleva a cabo en consultorio de sala de partos, con area
de espera y unidades de observacion diferencial para la paciente ginecobstétrica.

£ Atencion de paciente respiratorio: Se identifica paciente de acuerdo a tamizaje respiratorio y si es
positivo es trasladado para la atencidn en el area de urgencias respiratorias

10.1 El proceso de atencion en Urgencias:
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Ingreso por
Urgencias

Registro y Asignacidn de
Pretriage Digiturno Pretriage

Ingreso asificacion o¥
Administrativo TRIAGE

Triage 1
Atencion Inmediata

Servicio de =
Urgencias Tiene sintomas -
Respiratorias espiratorios?, _ Triage 3
Atencion 120 min 0 mas

Atencion de
o - procedimientos Atencién de
"lfol"“.h’f RETEENATE R menores o sala de enfermeria
alUsuario reanimacién
e Y
Familia

Si Requiere observacion?
Requiere remisién?

encién medic
£n Obsenvacid

Requiere manejo
Intrahospitalario?

oma de examenes de
laboratorio

Requiere UCI?

Toma de imagenes Fhe

diagnosticas

Fuente: Proceso de Urgencias HRD- Atencion al Usuario 2022

10.2 Retiro voluntario:

Si usted desea abandonar el hospital antes que el médico lo autorice, debera firmar el formato de salida
voluntaria bajo su responsabilidad.

En circunstancias especificas ésta facultad podra estar limitada.

10.3 Recomendaciones De Salida:
Cuando el usuario ya no requiera seguimiento por este nivel de complejidad, le seran entregadas
las recomendaciones de seguimiento para el primer nivel de atencion.

Aseglrese de preguntar a su médico tratante los medicamentos que deba tomar, incapacidad
médica, certificaciones y plan de tratamiento sugerido.
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El personal de enfermeria tomara algunos minutos para retirar elementos de venoclisis y manillas
de identificacion.

Para finalizar su atencion en urgencias, asegurese de realizar su egreso administrativo en la zona
administrativa de urgencias.

10.4 Lo que debe saber si ingresa remitido de otra Institucion
Cuando usted ha sido remitido desde otra institucidon de salud de menor complejidad significa que
previamente su caso ya ha sido comentado desde el area de referencia, por tanto, ha sido aceptado y
nuestro personal esta dispuesto a recibirle.
En el proceso de atencion a su llegada, se llevara a cabo el mismo procedimiento de urgencias, aunque no
debera llevar tiempo en sala de espera para ser llamado, sino se hara el ingreso administrativo y el ingreso
a nuestra area de urgencias donde en adelante sera atendido conforme lo expuesto anteriormente.

11. Lo que debe saber si es hospitalizado

Cuando ingrese a hospitalizacién nuestro personal se encargara de darle la bienvenida y le facilitara la
mayor comodidad durante su estancia.

Le sera asignada su habitacion y le entregaran la unidad con toda la dotacion, usted verificara y firmara el
inventario, si tiene alguna inquietud o requerimiento puede comunicarlo a nuestro personal.

Si observa elementos o utensilios dafnados comuniquelo a nuestro personal. Si se evidencia dafio ocasionado
por nuestros usuarios seran cargados a la cuenta, por tal razén el cuidado de nuestros recursos es
responsabilidad de todos.
Pregunte por nuestro personal de Humanizacion en su piso de hospitalizacion, ellos son su mano amiga.
Bienvenido a nuestros servicios hospitalarios.
11.1 Consentimiento Informado:
Se define como la aceptacion libre por parte de un paciente o usuario de un acto diagnostico o terapéutico
después de haber sido comunicada adecuadamente su situacion clinica. Los requerimientos basicos
necesarios para que sea valido son:
*  Libertad de decision
Competencia para decidir
% Informacién suficiente
11.2 Nuestro equipo de profesionales

Todo nuestro personal de la ESE Hospital Regional de Duitama estara identificado con su carnet.

£  Medicina Especializada: Profesionales especializados en cirugia general, ortopedia,
otorrinolaringologia, pediatria, neurocirugia, ginecologia y obstetricia, medicina interna, cirugia
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plastica, urologia, gastroenterologia, neumologia, fisiatria, cardiologia, psiquiatria, anestesiologia,
psicologia, nutricion y dietética y trabajo social.

Nuestros profesionales estaran atentos a intervenir sus necesidades cuando se solicita su atencion
por medio de la interconsulta.

Enfermeria: Nuestras enfermeras profesionales, auxiliares y de traslado son el vinculo
fundamental entre usted, su familia y el equipo responsable de su atencion.

El equipo de enfermeria serd responsable de administrar sus medicamentos, realizar y asistir
procedimientos y planear su cuidado diario segun las necesidades y ordenes médicas.

Tomaran sus signos vitales, asistiran procesos de higiene personal, asistiran su alimentacion y
garantizaran la maxima comodidad durante su estancia.

Puede solicitar de atencion de nuestro equipo por medio de los mecanismos de llamado dispuestos
en su habitacién.

No olvide que su familiar o acompanante también tiene un papel importante en el cuidado de su
salud.

Médico hospitalario: Profesionales médicos estaran dispuestos para verificar el cumplimiento de
las ordenes médicas y realizando la revista médica, verificando la progresion de su estado de salud.

Equipo de Apoyo: Nuestro hospital se sostiene gracias al apoyo permanente de las areas de
laboratorio, radiologia y personal paramédico apoyados con equipos de alta tecnologia para
contribuir a su diagnostico y seguimiento a su tratamiento.

Personal de limpieza y desinfeccion: Gracias a las personas que permanentemente velan por
conservar nuestras instalaciones podemos brindar un servicio seguro.
Ayldenos a conservar las condiciones de limpieza y orden en nuestros servicios.

Estudiantes de medicina- enfermeria: Son estudiantes de ultimo afio que realizan rotaciones
en los servicios, ellos estaran atentos de su estado de salud y evolucion para informarle a su médico
tratante.

11.3 El Proceso de atencion en Hospitalizacion:

Este documento es propiedad de la Empresa Social del Estado Hospital Regional de Duitama.
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Hospitalizacién
Administrativa

W

Solicitud de
Hospitalizacian

Cumple requisitos

administrativos?

» Saludo y bienvenida

aslado a unid=

hospitalaria

g

valuaciol
Clinica

Aplicacion
de escalas

Definicion
del riesgo

Revista médica

Examen
fisico

Tipo de
aislamiento

5i

Requiere
procedimiento
Quirurgico?

Requiere remisién?

Tramite de
Referencia

Fuente: Ciclo de atencidn internacion- Atencion al usuario 2022

11.4 Recomendaciones de estadia:

Para nosotros es muy importante su seguridad y comodidad, por eso le invitamos a usted y todos los

&

visitantes del Hospital Regional de Duitama a cumplir las siguientes normas:

orden para el ingreso de alimentos pertinentes para su caso.

No ingrese ni ingiera alimentos sin autorizacion del equipo de salud, solicite al médico hospitalario
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%  Favorezca la limpieza y desinfeccion, no utilice la cama cuando se realicen los cambios en los
tendidos y permita la ejecucion de los procesos.

% Procure no traer elementos de valor, utilice y tenga con usted lo estrictamente necesario.

% Respete la privacidad del usuario con el que comparte su habitacion.

% Utilice el televisor a un volumen discreto y hasta las 22.00hs.

% Desconecte cargadores o dispositivos eléctricos si no los esta utilizando.

% Cumpla con las normas de bioseguridad solicitadas por nuestro personal.

% Si el paciente es un menor de edad, adulto mayor, persona con discapacidad o materna, es
indispensable el acompafiamiento permanente.

£ Los visitantes deben respetar la privacidad del proceder médico, por tal razdn tendra que salir de
la habitacién cuando llegue el médico o se realice algun procedimiento.

% Todas las personas que ingresan a la Institucion tendran que portar la identificacion de
acompanante en un area visible.

#  Evite hacer escandalos o ruidos fuertes en la habitacion o los pasillos.

% No se permitira la entrada de sustancias psicoactivas ni personas bajo los efectos de los mismos.

11.5 Seguridad del paciente

Nuestra prioridad es prestarle servicios de salud seguros, que su estancia con nosotros tenga una vigilancia
estricta de sus condiciones e impida o evite la presentacién de eventos que puedan afectar su estadia.

El programa de seguridad del paciente implementa estrategias para intervenir los riesgos y peligros
hospitalarios desde todos los ejes.

Por esto y por su tranquilidad, le presentamos nuestro programa en el siguiente resumen:

Este documento es propiedad de la Empresa Social del Estado Hospital Regional de Duitama.
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PROGRAMA SEGURIDAD DEL PACIENTE

A través de |a politica v el
programa de seguridad del
padente la ESE Hospital Regional
I Duitama se compromete con la \
| seguridad de nuestros usuarios; |
\ por ello, le brinda a usted v su /
familia un proceso de atencidn
integral fundamentado en las
S siguientes lineas de acddn:

1. Comité de seguridad del paciente.

2. Cultura de reporte.

Implementacidn
de buenas
practicasen la
atencidn de los
pacientes

3. Aprendizaje organizacional.

7. Gestidn del riesgo.

Hospital

.'- “-“-“
- F !
o SEGURIDAD

4. Implementacidn de buenas practicas
en la seguridad del paciente.

5. Educacidn y capacitacidn continuada.

6. Formento de cultura y clima de
seguridad.

Educar al
paciente en el
autocuidado de
su seguridad

Fomento de la
cultura de
seguridad en
los

colaboradores

Ingreso y egreso
seguro de usuarios

Detectar, prevenr y

Capacitacion
continua durante la

redudir infeccones Seguridaden &l uso Sei_l..lr'r:.:l‘?d:n 2 estanda
asociadas con fa de medicamentos. il i i
paciente critico. hospitalaria.

atencion en salud. |

Entrenamiento en

— Seguridaden los Identificacidn b scti
Prevenddn de procedmizntos s=qura. UENGs pracpcas
caidas, quiriirgices. para la seguridad

Videos educatives
dirigidos a usuarios
v familiares,

del paciente.

Prevenddn de
lesiones por
presicn.

Seguridaden &lusc
desangrey
hemocomponentss,

Comuniadon
asertiva,
Garantizar & entendimiento del
consentimiento informadopor parte de

pacients,
||

Participacion activa

del cuidador prindpal

en la experiencia de
cuidado.

lenoicn segu=E
delz gestante y
=0 n3cid

Fuente: Programa de seguridad del paciente, 2022
11.6 Clasificacion de residuos
En nuestro Hospital encontrara diferentes canecas para la disposicion de los residuos, estos elementos estan
distinguidos por un codigo de colores que nos permitird conocer la naturaleza de los elementos que los

contienen y asi disponer de ellos de forma que podamos reducir nuestra huella de carbono.

Rogamos disponer sus residuos en las canecas dispuestas para ellos segun el codigo de colores que a
continuacién se presenta.
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—  Nuevo codigo
g8 (¢ colores e

para la separacion de residuos que
empieza a regir el 1de enero de 2021

2hicy axlRi

RESIDUOS RESIDUOS RESIDUOS NO
APROVECHABLES ORGANICOS APROVECHABLES

Pl APROVECHABLES Papel higiénico
Cartén Restos de comida Servilletas
Vidrio Papeles y cartones

Desechos contaminados con

Papel agricolas comida
Metales Papeles
metalizados
e’ % Residuos
- Covid 19

Fuente: Ministerio de Ambiente y desarrollo sostenible, 2021

Si sus residuos son hospitalarios como tapabocas, guantes, jeringas y material contaminado con fluidos
corporales se debera disponer de ellos en la caneca roja.

11.7 Alimentacion
A través de su proceso hospitalario y de observacién en Urgencias, podra contar con nuestro servicio de
alimentacién el cual estard orientado al cumplimiento de sus requerimientos fisioldgicos sin que esto

favorezca la alteracion de su condicion de salud.

El horario para el inicio de la entrega de alimentos es:

Desayuno Onces Almuerzo Cena Refrigerio
7:00am 10:30am 12:00m 5:00pm 6:30pm
(Solo para nifios y (Solo para
paciente paciente
diabético) diabético)

Recomendaciones y aspectos a tener en cuenta:

£ La cocina Boyacense tiene como caracteristica el alto grado de sodio en sus preparaciones y es por
eso que contamos con alta incidencia en enfermedades crénicas como la Hipertensién Arterial, la
cual trae complicaciones en el estado de salud de nuestra poblacién. Por lo tanto, en la ESE Hospital
Regional de Duitama utilizamos la adicion de Sal y Azlicar segun los requerimientos nutricionales
del paciente, eso puede favorecer que la comida se perciba sin sabor, aunque es necesario
comprender que estamos cuidando su salud desde todos los aspectos. Ayudenos a cuidarle.

% Mantenga el orden en el menaje que disponemos para usted, disponga del mismo ordenadamente
en la mesa de servicio cuando termine.

Este documento es propiedad de la Empresa Social del Estado Hospital Regional de Duitama.
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11.8 Recomendaciones de Salida:

Cuando el usuario ya no requiera seguimiento por este nivel de complejidad, asegurese de tener claridad
en las siguientes indicaciones y ordenes médicas por parte del Médico General (de urgencias, UCI o
Hospitalario) en equipo con el Médico Especialista al momento de cerrar la historia y finalizar la atencion.

Recomendaciones de cuidados en casa
Manejo Farmacoldgico

Manejo No Farmacoldgico

Incapacidad, licencias o certificaciones
Rehabilitacién

Actividad fisica y prescripcion del ejercicio
Recomendaciones Nutricionales

Controles Ambulatorios

Ayudas diagndsticas ambulatorias

Signos de alarma y reconsulta
Contrareferencia - Recomendaciones a su IPS primaria y PyP
Entrega de Resumen de Historia

Entrega de reportes ayudas diagnodsticas

b R B R R B R R 3R b b

% Asegurese de entender claramente la informacion referida.

El personal de enfermeria tomara algunos minutos para retirar elementos de venoclisis y manillas
de identificacion.

Para finalizar su atencidn en hospitalizacion, aseglrese de realizar su egreso administrativo en la
caja de su bloque hospitalario, si tiene dificultades en este proceso puede acudir con nuestro
personal de humanizacion que lo orientara en la resolucién del mismo.

12. Lo que debe saber si requiere intervencion quirdrgica:

Existen 3 medios a través de los cuales usted puede ser intervenido quirirgicamente en nuestra Institucion:

#  Cirugia de urgencias.
Procedimiento quirdrgico como plan de tratamiento en hospitalizacion.

% Cirugia programada a través de consulta externa.

12.1 Cirugia ambulatoria

El agendamiento de la Cirugia Programada ambulatoria se realizara de manera Presencial en la oficina de
programacion de cirugia en consulta externa, en horario de lunes a viernes de 8:00 am a 12:00m y de 2:00
pm a 5:00 pm.

Se le entregaran las recomendaciones de preparacion acorde al procedimiento programado tanto
intrahospitalario como ambulatorio.

Sera llamado para recordarle su procedimiento y reforzar las recomendaciones dentro de las 72 horas
previas al procedimiento quirdrgico en pacientes de cirugia ambulatoria.

Este documento es propiedad de la Empresa Social del Estado Hospital Regional de Duitama.
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12.2 Requisitos para la Programacion de Cirugia:

Orden Médica del Procedimiento quirdrgico

Boleta de Cirugia Programada

Autorizacion de la cirugia por parte de la Entidad Responsable de Pago

Consentimiento Informado Firmado

Valoracion preanestésica

Examenes prequirurgicos con la vigencia requerida acorde al procedimiento

Autorizacion material médico quirdrgico (si aplica)

Solicitudes adicionales de Anestesiologia (Hemoderivados, laboratorios adicionales, etc. si aplica)

Moo Ok R Oy b 2y O

En el proceso de programacion le serd entregado un folleto con recomendaciones de preparacion y
orientacién al usuario de salas de cirugia.

12.3 Cirugia de Urgencias

Otra forma de acceder a los servicios quirirgicos ofertados en nuestra institucion es por medio de urgencias,
la realizacion de procedimientos por este medio estd limitada Unicamente a casos que no pueden ser
manejados por medio de programacion ambulatoria.

Si su entidad aseguradora no cuenta con relacidén contractual con la institucion, se debe iniciar tramite de
remision previo a la intervencion quirlrgica.

En el caso que su atencidn quirirgica corresponda a una urgencia vital, sera intervenido e inmediatamente
después de terminar la cirugia, con tramite de remision abierto se podra intentar solicitar autorizacion de
estancia y demas necesidades del paciente para continuar con su proceso de recuperacion.

12.4 Cirugia programada intrahospitalaria
Si usted, en el trascurso de la atenciéon medica cuenta con requerimiento de Cirugia deberd realizar los
pasos de acceso, como son la identificacion, validacion de derechos y demas requisitos administrativos

previo al agendamiento en programa quirurgico.

Previo a su intervencion la institucion debera verificar autorizacion de cirugia y materiales acorde a sus
necesidades y los requisitos para programacion de cirugia.

Su médico hospitalario debe realizar la nota prequirdrgica la tarde previa a la realizacion del procedimiento,
coordinando con enfermeria, su especialidad tratante y le comunicara a usted y su familia.
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12.5 El proceso de atencion en salas de cirugia

T
il

Ingreso

Cirugia
Intrahospitalaria

. Boleta quirurgica Saludo y bienvenida
Cirugia programada
Orden Médica del Procedimiento Tumple con Tas
quirurgico listas de chequeo de]—uu—) & -
cirugia sequra?
Autorizacidn de la cirugia por parte de la

Entidad Responsable de Pago

Urgencias

Programacion

Examenes prequirurgicos quirurgica

Valoracion preanestesica

Admisidn del usuario : o
Triage quirugico

Consentimiento informado a salas de cirugia Py

Informar
al Usuario

o i~ !- su

CIRUGIA =l

Recuperacion
Egreso de salas de T _,/ .
cirugia J' \
ogramacion de Contr Sequimiento
Posoperatorio Telefonico

Fuente: Ciclo de atencién bloque quirtrgico- Atencion al usuario 2022

12.6 Recomendaciones de Salida

Cuando termina su atencién en el area quirdrgica nuestro personal de enfermeria y de humanizacion se
encargara de orientarle en los siguientes aspectos:

% Cuidados del sitio operatorio
Entrega de recomendaciones para retiro de puntos

&
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Asignacion de control posoperatorio y recomendaciones para el mismo
Toma de medicamentos y utilizacién de insumos

&

Certificaciones, incapacidades y plan de manejo externo

13. Lo que debe saber si requiere Unidad de Cuidado Intensivo

Si usted o su familiar han requerido manejo en Unidad de Cuidado Intensivo debera saber:

% Se les brindara informacion a los familiares sobre el estado de salud del paciente. Solamente se le
brindara informacion a una persona. El horario de visitas es de 10:30am a 12:30am

clinica.

Se realiza acceso alternativo a dos (2) personas para visitas.
En los horarios habilitados para visitas se les informa a los familiares los protocolos de lavados de
manos y demas recomendaciones para el acceso a la UCI.

tendran acceso a la informacion requerida.
Debe ingresar con gorro y tapabocas quirurgico.
No se permite el ingreso de elementos adicionales a los elementos de aseo requeridos por el

paciente.

13.1 El proceso de Atencion en UCI

Intensivo

r

Hospitalizacion ) Cumple requisitos
Administrativa administrativos?

Aplicacion
de escalas

Definicion
del riesgo

00

Revista médica

Salida a
Hospitalizacion

Intensivo

Requiere
procedimiento
Quirurgico?

] L Tramite de
Requiere remision? Si Referancia

Aceptacion en Unidad =
de Cuidado Intensivo
k.

En la tarde el horario de visitas es de 3:30pm a 5:30pm, en éste horario no se brindara informacion

Es primordial la priorizacion en el acceso a las visitas en UCI, solamente los familiares mas cercanos

Saludo y bienvenida

| ; F ién del personal
o = | al -
f su \ -
'Faymia . Informacién Clinica >
L

Fuente: Ciclo de atencion UCI- Atencién al Usuario, 2022
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13.2 Aspectos a tener en cuenta si tiene un familiar en UCI

Tenga en cuenta las siguientes recomendaciones para brindarle a su paciente un mejor cuidado y
favorecer la atencién que recibe:
% Observe las medidas de higiene y aseo para su paciente, pregunte al equipo de salud los insumos
requeridos y como puede usted ayudar en el proceso.
Siempre que se requiera realizar movilizacion del paciente, ésta debe estar dirigida por el equipo
de salud.
Pregunte siempre al equipo de salud si puede brindarle alguna clase de alimento o bebida a su
paciente.
% Podra observar que su paciente se encuentra inmovilizado, esto corresponde a medidas utilizadas
para prevenir eventos adversos como retiro de dispositivos, cables de monitorizacién o caida.
% Aproveche al maximo el tiempo para compartir con su paciente, el uso del celular se encuentra
restringido.

14. Lo que debe saber si asiste a consulta médica o servicios ambulatorios
14.1 Si requiere cita médica en consulta externa

La atencidn de promocion y prevencion, consulta de enfermeria, medicina general, odontologia y vacunacion
no requieren autorizacion ni orden médica, pueden acceder directamente a los servicios en nuestras sedes
de primer nivel, Santa Rosa de Viterbo y Sativa Sur.

Se tendra en cuenta las necesidades de priorizacion en el acceso, como son las gestantes, nifios, mayores
de 65 afios, personas con necesidades especiales, entre otros.

Podra solicitar citas médicas especializadas si cumple los siguientes requisitos:

% Documento de identidad.
Orden médica para la consulta especializada.
£ Autorizacion vigente de su EAPB

14.2 Si requiere agendamiento en Laboratorio clinico

Si requiere agendamiento presencial, telefénico o virtual a través los mismos canales de agendamiento de
citas médicas.

Podra solicitar citas de laboratorio clinico si cumple los siguientes requisitos:
Orden médica
Autorizacion de los laboratorios a tomar por parte de la EAPB
% Fotocopia del documento de identidad

Toma y recepcion de muestras en Laboratorio Clinico:

Los requisitos para la toma de laboratorios son individuales de acuerdo con el laboratorio a tomar, al
momento del agendamiento se le explicara la preparacion para la toma de laboratorios

Este documento es propiedad de la Empresa Social del Estado Hospital Regional de Duitama.
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En consulta externa la toma de muestras desde las 7:00 a.m. a 9:00 am cuando requiere ayuno, Si no
requiere ayuno se puede tomar en cualquier horario.

Entrega de resultados:

Se cuenta con mecanismos redundantes para la entrega de resultados:

Presencial: se realiza de lunes a viernes de 8 am a 12 m y de 2:00 pm. a 4:00 pm.

Virtual: via pagina web www.hrd.gov.co con usuario y clave asignados en el Laboratorio Clinico
inmediatamente después de la toma de los mismos.

14.3 Si requiere agendamiento de radiologia

El acceso a los servicios de Radiologia e imagenes diagndsticas se puede realizar mediante agendamiento
directo o mediante referencia, cuando el paciente en manejo en otras IPS requiera atencion.

Podra solicitar citas de radiologia si cumple los siguientes requisitos:
Orden médica
#  Autorizacion de los laboratorios a tomar por parte de la EAPB
% Fotocopia del documento de identidad
Los requisitos para la toma de estudios de Radiologia e Imagenes Diagnosticas son individuales de acuerdo
con el estudio a tomar, al momento del agendamiento se debe explicar la preparacion para la toma de los
estudios solicitados

En consulta externa la toma de estudios de Radiologia e Imagenes diagndsticas el horario es desde las 7:00
a.m. hasta las 5:00 pm para estudios ambulatorios.

Los procedimientos intervencionistas se llevan a cabo en el horario de estudios ambulatorios
Entrega de resultados:
Se cuenta con mecanismos redundantes para la entrega de resultados:

Presencial: se realiza de lunes a viernes de 8 am a 12 m y de 2:00 pm a 4pm en ventanilla exclusiva de
programacion de agendas de Radiologia.

Virtual: via correo electrénico radiologo@calidadhrd.gov.co a solicitud del usuario cuando resida fuera de la
cuidad o sus necesidades particulares le impidan asistir de manera presencial.

14.4 Si requiere procesamiento de patologias

Requisitos para el procesamiento de muestras ambulatorias:
£ Orden médica

£ Autorizacién de los estudios a analizar a tomar por parte de la EAPB cuando sean estudios
ambulatorios

% Fotocopia del documento de identidad

Este documento es propiedad de la Empresa Social del Estado Hospital Regional de Duitama.
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Recepcion de muestras en Patologia:

Recepcion de muestras de lunes a viernes de 10.00 am a 12:00 m en ventanilla exclusiva para recepcion
de muestras de patologia

La oportunidad en la entrega de resultados ambulatorios de patologia es individual de acuerdo con el tipo
de estudio a analizar.

Entrega de resultados:

Entrega de resultados de lunes a viernes de 10.00 am a 12:00 m en ventanilla exclusiva para recepcion de
muestras de patologia.

A través de las lineas de Whatsapp 3174006402

Los resultados de estudios de patologia se cargaran a la historia clinica.

14.5 Si requiere agendamiento de cita de Diagnostico cardiovascular:

Puede realizar el agendamiento presencial, telefonico o virtual por los mismos canales de agendamiento de
citas médicas.

Requisitos para agendamiento de cita de Diagndstico cardiovascular:
Orden médica
Autorizacion del procedimiento a tomar por parte de la EAPB
% Fotocopia del documento de identidad

Toma de estudios de Diagnéstico cardiovascular:

Los requisitos para la toma de los estudios de Diagnostico Cardiovascular son individuales de acuerdo al
estudio a tomar, al momento del agendamiento se debe explicar la preparacion para la toma del estudio.

En consulta externa la toma de estudios de Diagndstico Cardiovascular se realizara en horarios de atencién
ambulatoria de acuerdo con la programacion de actividades de Cardiologia.

Entrega de resultados:
Contamos con mecanismos diversos para la entrega de resultados:
Presencial:

Para estudios de electrocardiografia y holter EKG se realiza de lunes a viernes de 11 am a 12 m en
consultorio de Cardiologia.

Para ecocardiogramas convencionales y bajo estrés farmacoldgico y pruebas de esfuerzo la entrega es

inmediatamente después de tomado el estudio.

Este documento es propiedad de la Empresa Social del Estado Hospital Regional de Duitama.
Su reproduccidn es estara dada por el lider del proceso de gestion de calidad



HOSPITAL REGIONAL DE DUITAMA

Codigo: HRD-PM-SIAU-AU-
MA-01

N SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD

E.S.E

Version: 01

Hospital ,
Regional de Duitama MANUAL DE ATENCION AL USUARIO

Fecha: 11 de julio de 2022

Pagina 40 de 41

Virtual: via correo electronico a solicitud del usuario cuando resida fuera de la cuidad o sus necesidades

particulares le impidan asistir de manera presencial.

15. Entrega de Historia Clinica

Los usuarios pueden acceder a la copia de su historia clinica y puede solicitar a terceros para la solicitud
de la misma, a su conyugue y también se puede solicitar la historia clinica del paciente que ha fallecido

con el cumplimiento estricto de los requisitos establecidos por norma.

Hemos hecho de este tramite un proceso mas accesible para usted y su familia, puede consultar los

requisitos y hacer el reporte en la pagina web institucional.

https://hrd.gov.co/clinic-history

16. INDICADORES.
Elaboracién de material para socializacién- Guias y cartillas

17. BIBLIOGRAFIA.
Plan de desarrollo Institucional “Cuidar tu salud, nuestra prioridad”
Modelo de atencion “Cuidar tu salud”
Plan de emergencias y desastres- HRD
Ciclo de atencién de Urgencias- Hospital Regional de Duitama
Ciclo de atencién de Bloque quirdrgico- Hospital Regional de Duitama
Ciclo de atencion de Internacion- Hospital Regional de Duitama
Resolucién 429 de 2016
Resolucién 5596 de 24 de diciembre de 2015
Acuerdo numero 06 del 21 de julio de 2020
https://www.scielosp.org/article/rpsp/2013.v33n3/223-229/es/

https://www.subredsur.gov.co/?g=content/inatenci%C3%B3n

https://www.sociedadcirugiaocular.com/ciclo-de-atencion.php
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18. ANEXOS
Control de Cambios
Version Fecha Elaboro Descripcion del Cambio
1 28/06/2022 Daniel Sebastian Fuentes M. Creacion del Manual

Revision y Aprobacion

Elaborado/Modificado por: Cargo: Fecha:

. . Lider sistema de informacion y atencion al usuario
Daniel Sebastian Fuentes M y ciudadano 30/06/2022
Revisado por: Cargo: Fecha:
Maria Angelica Moncaleano Cifuentes Subgerencia Cientifica 30/06/2022
Aprobado por: Cargo: Fecha:
Jenith Lorena Lopez Rodriguez Lider Gestion Calidad 08/07/2022
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