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INTRODUCCION

El usuario y su familia son el eje alrededor del cual gira la organizacion de la prestacion
de servicios en el Hospital Santa Cruz de Urumita, la estrategia del servicio, la gente y
los sistemas se conforman alrededor de sus necesidades y expectativas.

De esta forma, la informacion brinda al usuario para su acceso, permanencia y egreso
de la institucion en cualquiera de sus sedes y servicio se constituye en un propésito
permanente para logar en la interaccion el maximo aprovechamiento par un mejor
desemperio de las funciones que como institucion nos han sido encomendadas y a su
vez, para responder satisfactoriamente a las necesidades por las cuales acuden a
nosotros los usuarios.

Por ello el presente manual ha sido elaborado con el objetivo de socializar la informacién
mas importante frente a portafolio de servicio, canales de comunicacion, acceso a los
servicios y recomendaciones a los usuarios para la atencion, asi como mecanismo de
participacion social y servicios adicionales como registro civil de nuestros recién nacidos.
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1. NUESTRO HOSPITAL

ANTECEDENTES

La ESE HOSPITAL SANTA CRUZ DEL MUNICIPIO DE URUMITA, fue creado segun el
acuerdo 068 de octubre 30 de 1998 y en cumplimiento con las disposiciones y normas
consagradas en la ley 100 de 1993, (ley general de seguridad social) se convierte en una
EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO (ESE), HOSPITAL SANTA CRUZ DEL MUNICIPIO
DE

URUMITA, con personeria juridica y patrimonio propio.

Actualmente el hospital se encuentra ubicado en la carrera 92# 8 — 16 en la cabecera
municipal de Urumita y tiene como objeto ser una institucion prestadora de servicios de
salud de baja complejidad.

La ESE HOSPITAL SANTA CRUZ DEL MUNICIPIO DE URUMITA, posee una
infraestructura propia constituida por el hospital sede donde se presta el servicio
ambulatorio y hospitalario de baja complejidad y, donde funciona la parte administrativa
de apoyo logistico.

Es la principal institucion prestadora de servicios en salud del municipio de Urumita, con
una gran fortaleza en la atencion de baja complejidad, en especial de la atencién
extramural a la comunidad. En el portafolio de servicios ofertan los siguientes servicios:

e Atencidn de urgencias de baja complejidad, durante las 24 horas.
e Consulta externa de medicina general.

e Consulta externa de odontologia.

e Hospitalizacion de baja complejidad (adultos y pediatrica).

e Laboratorio clinico de baja complejidad.

e Promocion y prevencion.

e SIAU.

e Farmacia.
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NUESTRA MISION

Mantener y mejorar el estado de salud de la
comunidad a través de la educacion, el diagnéstico
precoz, el tratamiento oportuno e integral y la
rehabilitacion de las enfermedades de baja
complejidad, promoviendo la humanizacion  del
servicio y la seguridad del paciente como pilares del
proceso de atencion.

NUESTRA VISION

En el afio 2025 la ESE Hospital Santa Cruz de Urumita
serd una entidad moderna, sostenible, competitiva,
llevando procesos con tendencia a minimizar el riesgo
de sufrir un evento adverso en el proceso de atencién
en salud y lider en la prestacion de servicios de salud,
por su compromiso con la calidad y la satisfacciéon del
usuario y su familia, por el fomento de la cultura de la
prevencion y por la preparacion del talento humano en
salud de la region.
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OBJETIVOS INSTITUCIONALES

Producir servicios de salud acordes con el perfil epidemioldgico de la poblacion del
municipio de Urumita.

Adoptar dentro de la cultura organizacional el mejoramiento continuo de la calidad y la
permanente capacitacion de nuestro talento humano.

Garantizar un manejo gerencial que permitala sostenibilidad de la institucion con
énfasis en la rentabilidad social.

Establecer una cultura donde los costos sean parte esencial en la busqueda de la
competitividad sin detrimento de la calidad en la prestacion de los servicios.

Ofrecer a las aseguradoras y a las personas naturales que lo demanden, paquetes
de servicios a tarifas competitivas en el mercado.

Garantizar los mecanismos de participacion comunitaria.

Realizar actividades en beneficio de la comunidad con responsabilidad social y
empresarial.

Gestionar la admisién de personal en calidad de formacion académica con perfiles
ajustados a las necesidades del Hospital.

Adoptar un modelo integral de gestion de calidad que nos permita posicionarnos como
la mejor E.S.E. del Departamento de la Guajira.

Mantener un clima organizacional favorable que permita el cumplimiento de los
objetivos institucionales.

Fortalecer el desarrollo integral de habilidades y destrezas del personal en calidad
de formacién académica, contribuyendo a la prestacion de servicios de salud con
calidad
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VALORES

Compromiso: Mirado como aquel actodevoluntad indeclinabledellevaraefecto
aguellas acciones que consideramos importantes sin necesidad de documentos
o0 exigencias de terceros. Laobligacion contraida, lapalabradadaylafe empefiada
enalgooenalguien, por plena conviccidén personal, nos compromete con grandes
realizaciones que dia adia hace la E.S.E Hospital Santa Cruz.

Humanizacion: Es nuestramejor cara, esnuestramejor arma, esnuestro mejor
rostro, es todo lo mejor que tienen todos nuestro miembros, cuando vemos el
rostro satisfecho de nuestros compafieros y de nuestros usuarios. Es voluntad,
es el buen trato, es el excelente comportamiento, una exquisita actitud, unaforma
sincerade sacrificarse por los demas.

Solidaridad: Es unvalorimportante y esencial en esta familia por que se relaciona
con la proteccion, la vida y la integridad del otro. Es un valor que se comparte en
todas partes, en todas las edades y en todos los momentos, Es ser capaz de decir
“cuenta conmigo”.

Respeto: Es el acatamiento que se hace de las diferentes formas de ser, pensary
actuar de las personas. Es la valoracion de las costumbres, creencias, habitos y
opiniones de nuestros compaferos de trabajo, de nuestros usuarios aln a pesar
de nuestros gustos, afectos e intereses. Es lo que nos permite convivir en
armonia conservando nuestra individualidad y reconociendo la identidad y la
diversidad de criterios que nos hacen diferentes.

e Trabajo en equipo: Es una integracion armonica de funciones y actividades

desarrolladas por diferentes personas. Para su implementacién requiere que las
responsabilidades sean compartidas por sus miembros. Necesita que las
actividades desarrolladas se realicen en forma coordinada. Necesita que los
programas que se planifiquen en equipo apunten a un objetivocomun.
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2.  NUESTROS SERVICIOS

La E.S.E HOSPITAL SANTA CRUZ DEL MUNICIPIO DE URUMITA cuenta con una
infraestructura propia, técnicamente disefiada para ofrecer servicios de manera comoda y
de calidad, mientras atendemos a nuestros usuarios.

Contamos con los servicios de Medicina General, Odontologia, Urgencias,
Hospitalizacion, Fisioterapia, Ecografias, Promocion y Prevencion de la Salud, los cuales
son prestados a toda la comunidad de Urumitera y a la de los municipios circunvecinos
gue los requieran. Estamos preparados para prestar servicios de Promocion y Prevencion
incluidos en las resoluciones 412 y 3384 en los diferentes regimenes, como son:
Vacunacion, salud Bucal, Atencién del Parto, Atencion del Recién Nacido, Planificacion
Familiar en Mujeres y en Hombres, Deteccion de Alteraciones del Crecimiento y Desarrollo
del menor de 10 afios, Deteccion de Alteraciones del Joven, Deteccidon de Alteraciones
del Adulto, Deteccion del Cancer de Cervicouterino, Deteccion de las Alteraciones de la
Agudeza Visual, Bajo Peso al Nacer, Alteraciones Asociadas a la Nutricion, Infeccién
Respiratoria Aguda, Tuberculosis Pulmonar y Extrapulmonar, Meningitis Meningococicas,
Asma Bronquial, Sindrome Convulsivo, Fiebre Reumatica, Vicios de Refraccion,
Estrabismo y Cataratas, Enfermedad de Transmision Sexual, Hipertension Arterial,
Hipertension Arterial y Hemorragias asociadas al Embarazo, Mujer y Menor Maltratados,
Diabetes Juvenil y Adulto, Lesiones Preneoplacicas de Cuello, Lepra, Malaria, Dengue,
Lesmaniasis Cutanea y Visceral y Fiebre Amarilla. En resumen, dichos servicios se
pueden representar en la siguiente tabla, se marca con una “X” los servicios prestados en
los diferentes regimenes: Vinculados (V), Subsidiados(S), Contributivo (C) y Regimenes
Especiales (RE).
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2.1 DESCRIPCION DEL PORTAFOLIO DE SERVICIOS

SERVICIOS DE PREVENCION Y PROMOCION P

Vacunacion

Salud Oral

Atencion Del Parto

Atencion Del Recién Nacido
[Planificacion Famihar Hombres Y Mujeres
Crecimiento Y Desarrollo Menor De 10 Anos
Alteracion Del Joven

Control Prenatal

. Alteraciones Del Adulto

10.Toma Y Lectura De Citologia

11. Agudeza Visual

12. Programas De Hipertensos

13. Programa De Diabeticos

>
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XXXXXXXXXXXXX%

SERVICIOS ASISTENCIALES DE BAJA

COMPLEJIDAD

1.Servicios de urgencias medicas 24 horas, X

2_Servicios ambulatorios médicos (consufta y X

procedimientos) y de salud oral

3.Servicios de hospitalizacion con 7 camas para todo el X

servicios

4 _Servicios Obstétrnicos / partos con 1 mesa de partos X
X
X
X
X

[ 5_Servicios Laboratorio clinico

6. Fisioterapia

7. Servicios de ultrasonido
...Otros

3. ACCESO A LOS SERVICIOS DE SALUD.

Lo primero que debemos conocer al acceder a los servicios de salud que oferta el
Hospital La Victoria son los derechos y los deberes que los usuarios tienen:
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Derechos de los usuarios

Elegir libremente el médico profesional de la salud, si hay la disponibilidad requerida.
Disfrutar de una comunicacion plena, clara y precisa con el médico apropiada con su
condicion psicolégica y cultural respecto a la enfermedad que padece.

Tratar con dignidad respetando sus creencias y costumbres, asi como de la enfermedad
personal que sufre.

Garantizar que los informes de la historia clinica sean tratados de forma confidencial y
secreta, solo con su autorizacion se daran a conocer.

Velar porque se le preste un servicio con calidad y una mejor asistencia médica
disponibles.

Derecho a recibir o rehusar apoyo moral y espiritual cualquiera sea su culto religioso que
profese.

Morir dignamente y cumplir su voluntad hasta que lo permita la enfermedad.

Deberes de los usuarios

Procurar el cuidado de su salud y de la comunidad (art. 49 de la constitucion).

Asistir oportuna y puntualmente a consulta acordada.

Suministrar informacion veraz, clara y completa sobre el estado de su salud e informar al
personal de salud.

Avisar minima 24 horas antes si no va asistir a la consulta, procedimiento o programa,
de no hacerlo el servicio sera cobrado.

Cuidar y hacer buen uso de las instalaciones, dotaciones asi como los servicios.

Tratar con dignidad al personal humano que lo atiende y respetar la integridad de los
demas pacientes.

Respetar los bienes ajenos, las creencias politicas, religiosas a los compafieros.

Seguir las recomendaciones que brinde el personal de salud para un buen bienestar
fisico y psicologico(tomar medicamentos, asistir a seguimientos en la hora sugeridas).

CONSTRUYENDO SALUD HUMANIZADA.

Carrera 9 No. 8 -16 teléfonos (0957) 778098- Urumita la Guajira


http://www.hospitalsantacruzurumita.gov.co/sc1/index.php?option=com_content&view=article&id=71:derechos-de-los-usuarios&catid=37:quienes-somos&Itemid=179
http://www.hospitalsantacruzurumita.gov.co/sc1/index.php?option=com_content&view=article&id=71:derechos-de-los-usuarios&catid=37:quienes-somos&Itemid=179
http://www.hospitalsantacruzurumita.gov.co/sc1/index.php?option=com_content&view=article&id=72:deberes-de-los-usuarios&catid=37:quienes-somos&Itemid=180
http://www.hospitalsantacruzurumita.gov.co/sc1/index.php?option=com_content&view=article&id=72:deberes-de-los-usuarios&catid=37:quienes-somos&Itemid=180

NIT No 800.213.942-1

3.1 ASIGNACION DE CITAS MEDICAS.

La asignacion de citas médicas se realiza a través de varios medios y canales para
facilidad de los usuarios, se cuenta con los medios presenciales y para mayor comodidad
y ahorro de tiempo en las gestiones de solicitud de servicios a través de canales no
presenciales asi:

3.1.1 Presencial

La asignacion de citas a medicina especializada se realiza a través de las ventanillas de
atencién general y preferencial, de lunes a viernes en un horario de atencion de 7:00
a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a 5:00 p.m.

Al momento de acceder a las ventanillas tenga en cuenta que se llevaran a cabo las
siguientes actividades para entregar satisfactoriamente la cita médica que requiere el
usuario.

Verificacion de documentos en comprobador web de la Secretaria de Salud,
Departamento Nacional de Planeacion, Fondo de Solidad y Garantia FOSYGA.

Informacién acerca del copago o cuota de recuperacion a realizar de acuerdo al nivel de
SISBEN asignado al usuario y facturacion para el servicio solicitado.

3.1.2 Call center

El call center es el canal telefénico a través el usuario acceso a los servicios de asignacion
de citas, orientacion e informacion. Sefior usuario el procedimiento que debe seguirse para
acceder a los servicios del call center son los siguientes:

Horario de atencién de 8:00 a.m. a 12:00 m.
y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m.

Se solicita informacion personal y datos
especificos sobre las autorizaciones vy
ordenes médicas.

777 8098

3.2 INFORMACION DE PACIENTES HOSPITALIZADOS
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Para realizar el ingreso de pacientes al servicio de hospitalizacion es importante que
tenga en cuenta la siguiente informacion:

Al momento del ingreso presentar un documento de identidad para la entrega de la ficha
gue corresponde a la cama en la cual se encuentra el paciente.

De igual modo visitantes menores de 15 afios (excepto que sea padre o madre de un
menor) no puede ingresar.

No se permite el ingreso de alimentos o bebidas sin la prescripcion médica de los
mismos.

Los cuartos de bafio y las camas de las habitaciones son para uso exclusivo de los
pacientes.

En todo momento deben ser respetadas las nhormas del centro, asi como las indicaciones
de los profesionales del mismo.

Le rogamos mantengan el debido silencio, y le recordamos que esta prohibido fumar en
todo el recinto hospitalario

Para acceder al servicio de hospitalizacién el usuario debe ser remitido por el servicio de
urgencias, consulta externa, salas de cirugia o paciente remitido de otra institucion. Los
elementos de aseo personal del paciente deben ser suministrados por el usuario y/o su
familia.

Agradecemos evitar venir de visita a aquellos que tengan resfriado, tos u otras
enfermedades contagiosas.

Los horarios de visita a los diferentes servicios de hospitalizacion se han definido de
acuerdo a las necesidades de nuestros usuarios, en especial para garantizar la
seguridad del paciente durante el proceso de atencion y garantizar la compairiia de sus
familiares y allegados como parte del proceso de recuperacion.
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4. ATENCION AL USUARIO

El servicio al ciudadano(a) esta dirigido a facilitar a los ciudadanos y ciudadanas el
reconocimiento de los derechos y el cumplimiento de los deberes, contribuyendo asi a
elevar la calidad de vida.

4.1 ORIENTACION E INFORMACION

Es el servicio que se brinda a todas aquellas personas que soliciten informacién y
orientacién sobre la prestacion de nuestros servicios.

Una de las actividades que se realiza para orientar e informar al usuario es el filtro en
fila, que consiste en vigilar la prestacion con calidad y oportunidad de los servicios de
salud y para defender los derechos y cumplimiento de los deberes de los usuarios. Se
llevan a cabo actividades como:

\

Bienvenida al usuario.

Verificacidon de documentos y direccionamiento a los diferentes servicios
(farmacia, facturacién, laboratorio, referencia y contra referencia)
Direccionamiento ventanilla preferencial.

Toma de listado de demanda insatisfecha.

Divulgar derechos y deberes

Entregar folletos y volantes informativos

Direccionamiento a otras entidades

Informacién de copagos de acuerdo al nivel del SISBEN
Informacién sobre DEFENSOR DEL USUARIO

Identificacion de Barreras de Acceso e ingreso al sistema

\

SRV NE N NN NEN

4.2 DEFENSOR DEL USUARIO

Brinda orientacién y proteccion de los derechos y deberes de los usuarios.
a) Ser vocero de los ciudadanos (as) en el hospital para la proteccion de sus derechos.

b) Conocer y resolver en forma objetiva los requerimientos o quejas individuales que los
ciudadanos (as).
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c) Resolver las controversias que se generen en las relaciones entre el Hospital y los
Usuarios.

d) Asesorar al Hospital en la formulacion y aplicacion de las politicas que tiendan a
mejorar la calidad de los servicios, las buenas relaciones y la confianza con sus
usuarios.

4.3 COMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
(PQRS)

El comité de peticiones, Quejas, Reclamos y sugerencias esta conformado por un grupo
de profesionales del hospital de los diferentes servicios asistenciales y administrativos,
tiene como tarea principal realizar un monitoreo de las quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones que presentan los usuarios para implementar medidas que permitan su
satisfaccion y la atencién con calidad.

El Hospital Santa Cruz cuenta con 3 canales de comunicacion, por los cuales se les
brinda respuesta oportuna y con calidad en un tiempo no mayor a 15 dias habiles a todas
las solicitudes, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones interpuestas por los
usuarios.
Ellas son:

Al

Los buzones se encuentran ubicados en los servicios de consulta externa, en el area de
hospitalizacion, sala de partos y urgencias de las sedes asistenciales del Hospital.

El sistema de correspondencia funciona en la sede del Hospital Santa Cruz de lunes a
viernes de 7.00 a.m. a 4:30 p.m.
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Los requerimientos se ingresan al Sistema Institucional de Quejas y Soluciones el cual
fue creado por la Entidad, desde alli se realiza el seguimiento a la respuesta y a las
acciones de mejora para brindar un servicio con calidad.

5. PARTICIPACION SOCIAL

El Hospital cuenta con dos mecanismos de participacion social, la Asociacion de
Usuarios y el Comité de Etica Hospitalaria.

5.1 ASOCIACION DE USUARIOS

Funciones de la Asociacion de Usuarios:

R/
0.0

Participar en las juntas directivas.
Mantener canales de comunicacion.

Vigilar que las decisiones que se tomen en las juntas directivas se apliquen segun
lo acordado.

Informar a las instancias que corresponda, si la calidad del servicio prestado no
satisface la necesidad de los usuarios.

Vigilar que las tarifas correspondan a las condiciones socioeconémicas de los
distintos grupos de la comunidad.

Hacer seguimiento a las quejas que los usuarios presenten.

Proponer las medidas que mejoren la oportunidad y la calidad técnica y humana
de los servicios de salud.

7
0.0

4

R/
*

7 7
4 0.0 0.0 )

S

7
0‘0

La Asociacion de Usuarios trabaja articuladamente con los Decretos:

a) Decreto 1757 Mecanismos De Participacion Social.
b) Decreto 1876 Delegados Ante La Junta Directiva Del Hospital Santa Cruz
c) Decreto 1438 Ley Nacional Participacion Social Entre Otros.
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5.2 COMITE DE ETICA HOSPITALARIA

Mecanismo de participacion social integrado por representantes de los Copago, la
Asociacion de usuarios y funcionarios del Hospital.

Este comité esta conformado por:

7
0.0

R/
0.0

R/
0.0

R/
0.0

R/
0.0

Delegado de Gerencia.

Representante del equipo médico.

Representante del personal de Enfermeria.

Dos representantes de la Asociacion de Usuarios.

Dos representantes de la oficina de atencion al usuario.

5.2.1 Funciones del comité de ética hospitalaria

7
0.0

0.0

7 7
0.0 0.0

7
0.0

7
0.0

7 7
0.0 0.0

Promover el Ideario ético.

Promover programas de prevencion en el cuidado de la salud individual, familiar,
ambiental y los dirigidos a construir cultura del servicio.

Divulgar los derechos y deberes en salud y velar porque se cumplan.

Proponer medidas que mejoren la oportunidad y calidad técnica.

Atender y canalizar las veedurias sobre calidad y oportunidad.

Atender y canalizar las inquietudes sobre prestacion de servicios.

Reunirse como minimo una vez al mes y extraordinariamente si se requiere.
Llevar acta de cada reunion y remitirlas trimestralmente a la Secretaria Distrital de Salud.
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