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SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO - SIAU HOSPITAL
DEPARTAMENTAL MARIO CORREA RENGIFO E.S.E.

1. PRESENTACION

El siguiente es el informe de la gestion realizada durante los meses de Enero-Diciembre
de 2018 en lo relacionado a las manifestaciones de los usuarios recibidas por los
diferentes medios asi como sobre la medicién de la satisfaccion de los usuarios,
canalizados por el Sistema de Informacion y Atencion al Usuario — SIAU, el cual se
materializa en la Oficina de Atencion al Usuario, lugar donde se promueve la
participacion social en salud y se desarrollan estrategias orientadas hacia la
humanizacién de la atencién en salud.

2. MARCO NORMATIVO

- Constitucion Politica Nacional.

- Ley 100 de 1993, por la cual se crea el sistema de seguridad social integral.

- Ley 1474 de 2011 Estatuto Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano.

- Decreto 780 de 2016, por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario
del Sector Salud y Proteccion Social.

A continuacién se expone los mecanismos de participacion social en salud; estos son:

1. Procedimiento Atencion y Orientacion al Usuario

2. Procedimiento Gestidon de Quejas,, Sugerencias, Agradecimientos y Felicitaciones

3. Procedimiento Monitoreo de la Satisfacciéon del Usuario.

4. Participacion social en salud Marco normativo Constitucion Politica Nacional. Ley 100
de 1993, por la cual se crea el sistema de seguridad social integral. Ley 1474 de 2011
Estatuto anticorrupcion del 12 de julio de 2011.

3. MARCO SITUACIONAL

El Hospital Departamental Mario Correa Rengifo Empresa Social del Estado entidad
publica descentralizada del orden departamental, patrimonio propio, autonomia
administrativa y su objeto social es prestar servicios de salud de mediana complejidad,
Il Nivel. Presta servicio de salud al Sur Occidente Colombiano desde el 21 de junio de
1972, inicialmente, como centro especial especializado en neumologia y hoy como
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Hospital General de Segundo Nivel, integrado a la Red de Servicios de Salud del Valle
del Cauca.

El Hospital Departamental Mario Correa Rengifo Empresa Social del Estado ofrece
servicios de salud, con una buena atencién y calidad de vida, la atencion centrada en
el usuario y su familia, la gestion del riesgo y la atencion segura y humanizada de los
servicios de salud, el trabajo en equipo y alianzas con la red hospitalaria permitiendo el
desarrollo y crecimiento tecnolégico, convenios asistenciales.

En su crecimiento eficaz y eficiente el Hospital cuenta con una herramienta para
mejorar la prestacion de los servicios, la cual toma como fuente de informacién las
manifestaciones expresadas por los usuarios y su familia, siendo éstas presentadas por
quejas, sugerencias, agradecimientos o felicitaciones

La Oficina de Atencion al Usuario desde su hacer tiene un enfoque centrado en el
usuario y su familia, buscando responder a las necesidades y problemas que
obstaculizan su acceso a la salud, facilitando mediante la orientacion y aplicaciéon del
conocimiento de la normatividad Institucional, el ejercicio de los derechos y los deberes
de los usuarios en el contexto del respeto por la persona.

El SIAU del Hospital busca acciones permanentes como: Fomento de espacios de
participacion social, vinculacién de usuarios para hacer parte de la Asociacion de
Usuarios, acompafiamiento y soporte a la Asociacion de Usuarios de la Salud del
Hospital Departamental Mario Correa Rengifo Empresa Social del Estado, el Comité de
Etica Hospitalaria, despliegue del SIAU en Areas y Servicios, al personal en Induccién,
Reinduccion, en Jornadas de Humanizacion, se participa en espacios como el Comité
de Etica Hospitalaria, Comité de Humanizacién y en la red de participacién social
liderada por la Secretaria Departamental de Salud del Valle del Cauca.

El proceso Sistema de Informacion y Atencion al Usuario — SIAU esta conformado por
tres procedimientos:

1. Atencion y Orientacién al Usuario
2. Gestion de Quejas, Sugerencias, Agradecimientos y Felicitaciones
3. Monitoreo de la Satisfaccion del Usuario.

- Atencion Y Orientacion Al Usuario

La Oficina de Atencién al Usuario del Hospital Departamental Mario Correa Rengifo
E.S.E. muestra al usuario que llega a la institucién la comprension de su situacion, se le
transmite el esfuerzo realizado por intentar resolver su necesidad y de paso educarlo
sobre los conductos regulares, mecanismos y formas de acceder al Sistema de Salud.
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La Oficina de Atencién al Usuario cuenta con 7 funcionarios y dispone de comunicacion
directa que promueven y facilitan la participacion de la comunidad. Estos son:

- Canal Modo de Contacto Telefonico linea telefénica: 3180020 ext. 114-115-147, de
7:30 am a 5:30 pm

- Canal Modo de Contacto Telefénico 24 horas al dia 3718066, celulares 3174017394

- Correspondencia, documentos o escritos incluyendo, los comentarios Virtuales
-Correos Electrénicos: atencionalusuariohdmcr@gmail.com,
guejasyreclamoshdmcr@gmail.com

- Sitio Web Contactenos http://www.hospitalmariocorrea.org

- Presencial Proceso personalizado en la Oficina de Atencion al Usuario ubicada en el
primer piso en horario de oficina.

- Buzones En cada servicio del Hospital se han dispuesto buzones (siete) y se facilitan
los formatos donde el usuario puede consignar sugerencias, quejas, agradecimientos o
felicitaciones. Se hace recorrido por los buzones todos los lunes, miércoles y viernes en
compafia de un integrante de la Asociacion de Usuarios, se realiza la respectiva
gestion para dar la respuesta en los terminos establecidos por la ley.

- Linea 018000 en proceso con la linea claro para adquirir el servicio.

- Chat con el usuario.

El procedimiento Atencién y Orientacion al Usuario, hace referencia a la escucha activa
y atenta al usuario, su familia y/o partes interesadas, solicitando informacion adicional
con el fin de entregar la respuesta o el servicio segun lo solicitado, para lo cual se hace
uso de la informacion, herramientas, mecanismos y recursos disponibles, se contactan
funcionarios de otros servicios, personal, virtual o telefénicamente, se busca apoyo en
otras entidades cuando esto fuese necesario, sensibilizando sobre los procesos a
seguir y en la medida de lo posible, procurando encontrar otras alternativas cuando no
sea factible resolver la necesidad del usuario o responder satisfactoriamente a su
requerimiento. Esta estrategia facilita la entrega de informacion a los usuarios sobre el
uso, acceso y disponibilidad de los servicios que presta la Institucion y es la mejor
oportunidad para educarlos sobre el aseguramiento al Sistema General de Seguridad
Social en Salud y los mecanismos para acceder a los diferentes niveles de atencion en
salud; se apoya también con tramites en casos especiales, se activan redes de apoyo
interinstitucionales, entre otros. Buscando complementar la estrategia descrita, se
realiza visitas a pacientes hospitalizadas con el fin de promover el uso de los
mecanismos de participacion como buzones, encuestas de satisfaccion y con el fin de
tener la oportunidad de resolver de forma inmediata inquietudes de pacientes y
familiares.

- Gestion agradecimientos, felicitaciones, quejas y sugerencias

El Hospital Departamental Mario Correa Rengifo ha trabajado fuertemente con el
objetivo de mejorar los procesos tendientes a Fortalecer el Sistema de Informacion y
Atencién al Usuario — SIAU. Uno de los principales avances ha sido la estandarizacion y
categorizacion de los motivos por los cuales los usuarios manifestaron su grado de
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satisfaccion respecto a los servicios recibidos con un enfoque centrado en la
vulneracion de los derechos. Esta clasificacion mediante el uso de un aplicativo hasta
el 30 de abril de 2018 y a partir del 1 de mayo de 2018 con el Programa Integrado
Panacea, el cual facilita la identificacion de los principales motivos, asi como el
comportamiento por servicio, direccién y la trazabilidad para la oportunidad y calidad en
las respuestas. El proceso de gestion de las manifestaciones que se reciben a traves de
los diferentes canales enunciados en el procedimiento anterior, consiste en la
recepcion, lectura, analisis, tipificacion, registro, radicacion, envio al responsable,

seguimiento y cierre final.

MES Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio | Agosto |Septiembre| Octubre |[Noviembre | Diciembre
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Las manifestaciones presentadas como quejas y Sugerencias son categorizadas por
diferentes motivos, estos son: Inadecuada atenciéon, Inadecuada informacion,
Inconformidad del servicio, Infraestructura fisica Y Demora en la atenncién; dicha
clasificacion busca estandarizar los motivos de insatisfaccion por el no cumplimiento de
las expectativas de los usuarios para facilitar su medicion.

La cantidad de quejas recibidas en el periodo comprendido entre Enero y Diciembre de
2018 fueron 371; 122.866 pacientes atendidos en este periodo, representando el
0.54% respecto al total de pacientes atendidos.

El Sistema de Salud es dinamico, para el seguimiento a la respuesta oportuna y con
calidad de las quejas y sugerencias presentados por los usuarios, se tienen
implementadas distintas herramientas como los informes semanales y mensuales que
se envian a los responsables de area por medio de los aplicativos con las
manifestaciones, al Comité de Etica, Humanizacion, etc..

INDICADORES:

Uno de los indicadores es el “TIEMPO DE RESPUESTA A LA QUEJAS", el cual
establece el numero de dias promedio en que se le dio respuesta a las Quejas por los
usuarios. Se trata de un indicador decreciente que tiene como meta responder dentro
de los 15 (quince) dias habiles contados desde su recepcién. A continuacion, se
presenta una grafica del indicador donde se observa el reporte mes a mes del ano
2018:
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Fuente de datos, SIAY

Ademas de las herramientas descritas, para complementar este seguimiento, se cuenta
con una estrategia de apoyo que busca evaluar la calidad de las respuestas a las
manifestaciones categorizadas como quejas, la oportunidad, la satisfaccion con las
mismas y finalmente la efectividad del proceso. Los pacientes y usuarios que
interponen PQRS son llamados después de gestionada la misma para darles la
respuesta y asi verificar la calidad de ésta.

3. MONITOREO DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

Esta actividad se realiza a través de encuestas que evallan el grado de satisfaccion de
los usuarios y, de acuerdo con los resultados obtenidos, se implementan las acciones
de mejora que sean necesarias para intervenirlos y finalmente, se convierten en otra
fuente o insumo para el modelo de mejoramiento Institucional sirviendo de guia para
mejorar 0 mantener la calidad de la prestacion de los servicios en la Institucion. A partir
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publicacién de la Resolucion 256 de febrero de 2016, se realizaron los ajustes

pertinentes al instrumento utilizado para la captura de la informacion, permitiendo de
manera actualizada darle continuidad al seguimiento y trazabilidad de la satisfaccion de
los usuarios, mediante la consolidacion global y por servicios, la generacion de informes
y la respectiva medicién con los indicadores: “Proporcion de usuarios satisfechos” y
‘promedio de satisfaccion de los usuarios”. A continuacion se presenta la grafica de
Enero-Diciembre 2018:
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La “Proporcién De Satisfaccion Global De Los Usuarios Satisfechos En La Ips”, es la
proporcion de usuarios encuestados que califican con buena o muy buena el servicio
prestado por la Institucion. Para este indicador se aplica el formato de Encuesta disefiado

por la Institucion y la meta es del 90%. Para la presente vigencia, se observa un
comportamiento fluctuante del indicador.
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4. PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD

Participacion social en salud. La participacion comprende las acciones colectivas
mediante las cuales la poblacion enfrenta los retos de la realidad, identifica y analiza
sus problemas, formula y negocia propuestas y satisface las necesidades en materia
de salud,, con el fin de hacer valer sus derechos

FORMAS DE PARTICIPACION EN SALUD

El Decreto 1757 de 1994 en su Articulo 1, las personas naturales y juridicas
participaran a nivel ciudadano, comunitario, social e institucional, con el fin de ejercer
sus derechos y deberes en salud, gestionar planes y programas, planificar, evaluar y
dirigir su propio desarrollo 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 gestion, evaluacion y mejoramiento en la
prestacion del servicio publico de salud (Articulo 2). Dos de las formas de participacion
en salud son la Asociacion de Usuarios y el Comité de Etica Hospitalaria sobre los
cuales se hablara a continuacion. Asociacion de Usuarios Formalizada mediante la Acta
No. 2 de 2017, en el Hospital Departamental Mario Correa Rengifo, la Asociacion de
Usuarios cuenta con el reconocimiento, respaldo y total compromiso Institucional para
facilitar su funcionamiento. Para ello dispone de los recursos necesarios que apoyen el
cumplimiento de sus funciones. La Asociacion de Usuarios tiene un representante en la
Junta Directiva del Hospital, dos representantes en el Comité de Etica Hospitalaria del
Hospital La Asociacién es reconocida ademas por entes como la Secretaria de Salud
de Municipal, la Secretaria de Salud Departamental, la Superintendencia de Salud,
razén por la cual sus integrantes son permanentemente invitados a las distintas
actividades programadas por estas entidades. Recibe ademas el acompafiamiento
permanente de las secretaria departamental, en cuanto a asesoria, capacitacion y de
igual forma en visitas técnicas. Comité de Etica Hospitalaria El Comité de Etica
Hospitalaria tiene sus bases desde los 90's, sin embargo, esta conformada mediante
Resolucion No. 183 del 24 de marzo de 2017, conformado por el Gerente o delegado (
Delegada Dra. Claudia Jimena Sanchez Alcalde, Subdirectora Cientifica, 21 de
noviembre de 2016, Representante Médico, Dr. Juan Carlos Cadavid Bonilla,
Representante de Enfermeria, Sandra Milena Cardenas, Auditor Medico, Coordinador
de Atencion al Usuario, Dos (2) representantes de las formas de participacion
comunitaria del Area de influencia del organismo prestador de salud. En este espacio
se vela por el cumplimiento de los deberes y derechos de los usuarios por medio del
analisis de casos donde se presente un dilema ético en la atencion, ademas, de atender
las inquietudes y peticiones de lgs usuarios en asuntos relacionados con sus derechos
y deberes, creando, velando y fivulgando estrategias que faciliten al cumplimiento de
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Gerente Jefe Oficina Atencion al Usuario
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