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1. OBJETIVO:

Establecer, socializar y empoderar los derechos y deberes en el cliente interno (funcionarios y
contratistas) y externo (usuarios, familia y comunidad) a través de las diferentes estrategias, como
pautas para una atencion reciproca con enfoque diferencial y humanizada.

Ejercer los deberes y derechos del paciente, incorporandolos en la labor diaria del personal
asistencial y administrativo, apoyando continuamente a los usuarios en este proceso.

Divulgar los derechos y deberes del paciente con el fin de que este y su familia los identifique los
ejerza y los cumpla.

2. ALCANCE:

El presente documento esta disefado para todos los colaboradores de Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur, para el paciente, familia y comunidad desde la formulacion de los deberes
y derechos, divulgacion y practica en los procesos de atencion.

3. JUSTIFICACION:

En la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur, Es nuestro compromiso brindar una atencién
integral, humanizada y de calidad a los pacientes y sus familias, durante todo su ciclo de atencién,
nuestro equipo humano, cientifico y tecnolégico estda comprometido para la proteccion de los
derechos de los usuarios. De igual manera fortalecemos a nuestros usuarios para el cumplimiento
de sus deberes esto con el fin de generar satisfaccion por los servicios prestados.

Estar consciente de los derechos y deberes posibilita al usuario a contribuir con el sistema de
salud, ejercer el papel de control social y participar activamente en el desarrollo de las politicas
publicas. La salud es un derecho de todos, cuyo acceso es facilitado a aquellos que conocen sus
derechos. Por lo tanto, popularizar el conocimiento es considerado un punto-clave. (Lanzoni at
all, 2009, pg.8)

En la Subred Integrada de Servicios de Salud cuenta con la Resolucién 0503 del 10 de mayo
2017, por medio de la cual adopta los derechos y deberes de los usuarios, esta adaptacion fue
concertada con las formas de Participacion Comunitaria, de acuerdo a sus necesidades propias
de las comunidades.

4. A QUIEN VA DIRIGIDO:

Est4 dirigido para el cliente interno, (funcionarios y contratistas) y externo (usuarios, familia y
comunidad) que entregan, requieran o reciban los servicios de salud de la Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur.

5. DEFINICIONES:

e ATENCION HUMANIZADA: Humanizar es un asunto ético, que tiene que ver con los valores
que conducen nuestra conducta en el ambito de la salud. Cuando los valores nos llevan a
realizar cuidados y velar por las relaciones asociadas con la dignidad de todo ser humano.

e APLICATIVO SIDMA : El Aplicativo “Sistema de Informacion Distrital y de Monitoreo del
Acceso — SIDMA “por solicitud de la Direcciéon de Servicio a la Ciudadania, ha sido
desarrollado por la Direccién de Tecnologias de la Informaciéon y Comunicaciones TIC de la
Secretaria Distrital de Salud, para que las diferentes Unidades de Servicios de Salud
(USS),Entidades Promotoras de Salud (EPS), Instituciones Prestadoras de Servicios (IPS) y
la Secretaria Distrital de Salud, dispongan de un Sistema de Informacién homologado y
articulado que permita a los diferentes actores del Sistema Distrital de Salud, tipificar,

Notal Legal: Esta prohibido copiar, transmitir, retransmitir, transcribir, almacenar, alterar o reproducir total o parcialmente, por cualquier medio electrénico o mecanico, tanto el contenido, informacion y
texto como los procesos, procedimientos, caracterizaciones, documentos, formatos, manuales, guias, graficas, imagenes, comunicados, etc., sin el previo y expreso consentimiento por escrito por parte

de la Subred Sur ESE.; los cuales estan protegidos por las normas colombianas e internacionales sobre derecho de autor y propiedad intelectual.
La ultima versiéon de cada documento sera la Gnica valida para su utilizacion y estara disponible 2021-04-29
Pagina 2 de 18




SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SURE.S.E

ALCALDIA MAYOR

e DERECHOS Y DEBERES PS-SC-ACC-MA-02 V1

cuantificar y consolidar, por un lado, la Gestion resolutiva de necesidades ciudadanas de
informacién y orientacion en salud, y por el otro, la Gestiébn para la resolucion de
problematicas en el acceso a servicios de salud. En la via de la Rectoria y Gobernanza
sectorial del Sistema Distrital de Servicio al Ciudadano, y del fortalecimiento de la informacion
para la implementacion de acciones de mejora por parte de Competentes, que contribuyan al
mejoramiento del acceso y calidad de los servicios de salud.

e 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.

e CLIENTE INTERNO: Es alguien que tiene una relacion con la Subred Integrada de Servicios
de Salud, ya sea de ndmina de Planta o contratista por Prestacién de Servicios quienes
realizan actividades, prestando un servicio para los individuos familia y comunidad que asi lo
requieran.

e CLIENTE EXTERNO: son aquellas personas que utilizan los servicios, pagan de acuerdo a
su condicién en el aseguramiento en - la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur.

e CONTROL SOCIAL: Es una modalidad de participacion que permite a los individuos o formas
de Participacion a evaluar resultados e impacto de acciones desarrolladas por la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur. en cumplimiento de los mandatos Constitucionales y de
su fin esencial, el bienestar colectivo o bien comun. Es decir, es un derecho y un deber que
tiene la ciudadania de controlar la gestién de lo publico.

o CIUDADANIA: La ciudadania por definicion es una condicion de una persona por la que esta
es validada como miembro de un territorio, nacién y pais. La ciudadania implica una serie de
derechos y de deberes.

e COMUNIDAD: la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 1998) define la comunidad como
un «grupo especifico de personas, que a menudo viven en una zona geografia definida,
comparten la misma cultura, valores y normas, y estan organizadas en una estructura social
conforme al tipo de relaciones que la comunidad ha desarrollado a lo largo del tiempo. Los
miembros de una comunidad adquieren su identidad personal y social al compartir creencias,
valores y normas que la comunidad ha desarrollado en el pasado y que pueden modificarse
en el futuro. Sus miembros tienen conciencia de su identidad como grupo y comparten
necesidades comunes y el compromiso de satisfacerlas».

o DEBER EN SALUD: El deber es una obligacién del ciudadano, frente al cuidado de su salud
del individuo familia y comunidad, a su estado de afiliacién de su nucleo familiar, frente a la
institucionalidad y frente a la comunidad con el fin de actuar de manera responsable ante el
sistema.

e DERECHO EN SALUD: El derecho a la salud incluye el acceso oportuno, aceptable y
asequible a servicios de atencion de salud de calidad suficiente. Todas las personas deben
poder ejercer el derecho a la salud, sin discriminacién por motivos de raza, edad, pertenencia
a grupo étnico u otra condicion.

e POLITICAS PUBLICAS: son el conjunto de acciones planeadas y ejecutadas, adoptadas
por la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur, encaminadas a mejorar las condiciones
de vida de la poblacién, con énfasis en los grupos mas vulnerables.
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FORMAS DE PARTICIPACION COMUNITARIA: En la Subred Integrada de Servicios de
Salud permiten el fortalecimiento de la ciudadania en acciones corresponsables para el
mejoramiento en la prestacion de los servicios de salud. Se cuenta con seis (6) Juntas
Asesoras Comunitarias (Nazareth, Usme, Meissen, Vista Hermosa, Tunjuelito, Tunal), dando
cumplimiento al Acuerdo 641 y el Decreto 475 de 2016. Asi mismo se da continuidad a seis
(6) Asociaciones de usuarios, se acompafan técnicamente. Cuatro (4) COPACOS de las
localidades de la zona sur, (Usme, Ciudad Bolivar y Tunjuelito) y se apoya la secretaria
técnica de un (1) un Comité de Etica Hospitalaria, los cuales cumplen con acciones basados
en el plan de accién instaurado para la vigencia anual.

De igual forma se desarrolla el ejercicio de veeduria Ciudadana, llevando a cabo seguimiento
y control social a la ejecucion de convenios y proyectos desarrollados en la Subred Sur.

ENFOQUE DIFERENCIAL: El enfoque de derechos para la atencién diferencial es una forma
de abordar, comprender e identificar alternativas de respuesta a las necesidades de una
poblacidn especifica que generen condiciones para garantizar el ejercicio de sus derechos
individuales y colectivos y el restablecimiento de los derechos vulnerados.

PROGRAMAS DE INDUCCION Y REINDUCCION (Articulo 7 del Decreto Nacional 1567 de
1998). Procesos de formacion y capacitacion dirigidos a facilitar y a fortalecer la integracion
del empleado a la cultura organizacional, a desarrollar en éste habilidades gerenciales y de
servicio publico y suministrarle informacién necesaria para el mejor conocimiento de la
funcion publica y de la entidad, estimulando el aprendizaje y el desarrollo individual y
organizacional, en un contexto metodolégico flexible, integral, practico y participativo.

SIDMA: Sistema de Informacion Distrital y de Monitoreo del Acceso.

USUARIO: EIl usuario es la persona que utiliza y elige los servicios de salud. En torno al
usuario se organizan todas las prestaciones que se otorgan en la Subred integrada de
Servicios de Salud Sur. El usuario debe ser el eje alrededor del cual se organicen las
actividades del sistema de salud.

. NORMATIVIDAD APLICABLE:
NORMA ANO DESCRIPCION EMITIDA POR
Deberes de los Afiliados vy
Beneficiarios. Son deberes de los Congreso de la
Ley 100 articulo 160 1993 afiliados y beneficiarios del Sistema Republica
General de Seguridad Social en P
Salud
Estableci6 nuevos derechos vy
deberes de los pacientes en el
sistema de salud en Colombia, los Ministerio de Salud
La ley estatutaria 1751 2015 cuales son de obligado cumplimiento Proteccién Social y
por los diferentes actores y agentes
que integran el sistema de salud en
Colombia.
Por la cual se constituyen los comités
Resolucion 13437 1991 cEi)e E’tica Hospitalaria y se adoptan el Ministerio. §ie Sall_Jd y
ecalogo de los Derechos de los Proteccién Social
Pacientes.
por el cual se establecen las Ministerio de Salud
Resolucion 1043 2006 condiciones que deben cumplir los Proteccién Social y
prestadores de servicios de salud
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Por medio de la cual se unifica la
regulacion respecto de los
lineamientos de la

Resolucion 4343 2012 Carta de Derechos y Deberes del
Afiliado y del Paciente en el Sistema
General de

Seguridad Social en Salud.

Ministerio de Salud y
Proteccién Social

Por medio de la cual se adoptan los
Derechos y deberes al interior de la
Subred integrada de Servicios de
Salud sur

Subred Integrada de
Servicios de Salud
Sur

Resolucion 0503 2017

Por la cual se definen Ilos
lineamientos de la carta de derechos
y deberes de la persona afiliada y del
paciente en el Sistema General de
Resolucion 229 2020 Seguridad Social en Salud y de la
carta de desempefo de las
Entidades Promotoras de Salud -
EPS de los regimenes Contributivo y
Subsidiado

Ministerio de Salud y
Proteccién Social

7. RESPONSABLE:

La Oficina de Participaciéon comunitaria y Servicio al Ciudadano, quien actualizara este
documento, evaluara la adherencia cada dos afios.

8. CONTENIDO DEL MANUAL:

¢ Los ciudadanos que hacen uso de los servicios de salud de la Subred Integrada de Servicios de
Salud Sur E.S.E., tienen unos derechos y unos deberes?... jCondcelos!

DERECHOS

Respeto y Equidad

A recibir un trato humanizado, sin restriccién por condiciones de etnia, sexo, edad o religion,
género con respeto a mis creencias y costumbres y a una atencion preferencial de acuerdo
a mi condicion.

Atencidn integral
A acceder a los servicios de salud de forma integral, continua, oportuna, con alta calidad y la
mejor asistencia médica y cientifica.

Eleccidn

A elegir el profesional de la Salud de mi preferencia tomando decisiones libres y conscientes,
aprobando o rechazando servicios de salud o investigaciones Cientificas a través del
consentimiento y disentimiento informado, asi como solicitar una segunda opiniéon sobre mi
condicion médica.

Comunicacidn e Informacidn

A tener una comunicacion efectiva con el profesional que me atiende; suficiente, clara,
apropiada a mis condiciones, al igual que a recibir informaciéon de acceso a los servicios,
autocuidado y corresponsabilidad, asi como sus costos.
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Privacidad y Confidencialidad
A tener privacidad en la atencidon y confidencialidad en la informacion sobre mi estado de
salud.

Donacidn de Organos
A que se respete mi voluntad de aceptacién o negacion de donacion de o6rganos de
conformidad con la ley.

Trato digno y humanizado
Ser tratado con igualdad y aceptando o rechazando apoyo espiritual cualquiera que sea mi
culto que profese y morir con dignidad.

Expresarse

A presentar y recibir respuesta oportuna en caso de reclamos, quejas, peticiones y
sugerencias sobre la prestacién de los servicios a través de los canales formales de escucha
de cara al usuario.

Participacidn Ciudadana.
A vincularme e integrar las formas e instancias de participacion social y comunitaria.

DEBERES

Respeto y solidaridad
A tratar con amabilidad, solidaridad y respeto a los usuarios, sus familias y el personal
profesional Salud.

Responsabilidad
A cuidar mi salud, la de mi familia y comunidad, siguiendo las recomendaciones de los
profesionales tratantes.

Afiliacidn
Afiliarse al sistema de salud con mi nucleo familiar e informando en caso de cambio o
novedad.

Honestidad

A suministrar de manera oportuna y suficiente la informacién y documentos que se requieran,
para efectos del servicio, sobre mi estado de salud y datos personales.

Cuidar

A cuidar y hacer buen uso de los servicios, recursos e infraestructura de las unidades de
salud.

Cumplimiento
A asistir puntualmente a las citas programadas o cancelarlas con anticipacion cuando no
pueda acudir.
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7. Consentimiento o disentimiento informado
Autorizar o abstenerme de recibir el servicio, posterior a la explicacidon de los profesionales
de la Salud.

8. Aportes al sistema
A realizar oportunamente los pagos a que haya lugar y de acuerdo a las normas del sistema
de salud.

9. Participacion Ciudadana
Asistir a los espacios e instancias de participacion cumpliendo con los compromisos
adquiridos.

8.1. ESTRATEGIA DE SOCIALIZACION

8.1.1. Induccién y Reinduccion con la socializacion de derechos y deberes al cliente
interno

¢ Induccidn. Este proceso va dirigido a iniciar con el colaborador de planta y contratista
por prestacion de Servicios, su integracién con la cultura organizacional de la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur, desde la Oficina de Participacion Comunitaria
realizara la capacitacion sobre los derechos y deberes de los usuarios a través de un
capacitador entrenado, con metodologias presenciales o virtuales, pero para ello tendran
que firmar los listados de asistencia correspondiente y hacer la evaluacion entregada por
el capacitador.

¢ Reinduccioén. Este proceso va dirigido a los colaboradores de planta y contratista por
prestacion de Servicios, donde evaluara el grado de conocimiento de los derechos y
deberes de a través de una plataforma virtual y de acuerdo a los resultados se realizara
acciones de mejora que permitan afianzar dichos conocimientos.

8.1.2. Socializacién y abordajes individuales o colectivas al cliente externo (Formas de
participacion en salud Asociacion de usuarios, comité de ética hospitalaria y
Juntas asesoras comunitarias)

Posicionar los espacios de informacion a los usuarios en los ambitos ambulatorios y
hospitalarios y de las formas de participacién a través de actividades en sala de espera
y en las unidades hospitalarias de acceso permitido, bajo la estrategia de pico y placa la
cual consiste en socializar los derechos y deberes de una manera sistematica y unificada
esta consiste en hacer uso del calendario de la siguiente manera: de acuerdo al dia
calendario se realizara la seleccion del derecho y el deber del dia:

e Antes de iniciar revise el calendario ubiquese el dia en que se encuentra y si este es:
1,2,3.4,5,6,7,8,9. Se socializaran los derechos y deberes de acuerdo al numero ejemplo
si hoy fuera el dos del mes, el derecho y deber a socializar es el numero 2, si hoy fuera
el dia 9 en el calendario derecho y deber nimero 9.

ANTES DE INICIAR REVISE EL CALENDARIO

PICO Y PLACA
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1 10 el Dia2 Dfa 20
Derecho derecho Derecho Derecho

8.2,

Si el hoy es 24 dia del mes, el derecho y el deber a socializar es el numero 4 por que se
toma en ultimo numero.

Pero si el numero termina en cero, el derecho y deber a socializar es el nUmero 2, en este
caso se toma el primer numero y aplica para el 10, 20, 30

Dia 24 Dia 29
Derecho Derecho

y deber y deber
4 9

y Deber y deber y deber y deber
1 | 2 /i

La socializacion se realiza bajo la ficha educativa PS-SC-ACC-OD-02 FICHA
EDUCATIVA DERECHOS Y DEBERES.

La actividad se registra en el formato PS-SC-ACC-FT-01 CHARLAS INFORMATIVAS.
Y se realiza el registro en el aplicativo SIDMA El Aplicativo “Sistema de Informacién
Distrital y de Monitoreo del Acceso — SIDMA donde se consolida la informaciéon de manera
sistematica

En salas de espera los informadores realizaran las charlas de los derechos y deberes
teniendo en cuenta el Pico y Placa.

En las rondas de recibo y entrega de turno por parte de las trabajadoras sociales
recordaran los derechos y deberes de acuerdo al pico y placa

El profesional de la salud durante el proceso de atencidon (Consulta, interconsulta)
realizara la socializacién de los derechos y deberes de acuerdo al pico y placa y lo
registrara en la historia clinica

Divulgacion y empoderamiento de las formas de participaciéon Comunitaria asociacion de
usuarios. comité de ética hospitalaria y juntas asesoras comunitarias, en cuyos espacios
al terminar la reunioén un integrante realizara la socializaciéon de acuerdo con la estrategia
de pico y placa.

En el contexto de la estrategia del valor del uno el dia del reconocimiento a los
colaboradores por parte de los integrantes del comité de ética se socializara el derecho
y el deber correspondiente.

En la apertura de los buzones los integrantes de la asociacion de usuarios y comité de
ética en el ejercicio de control social realizan la socializacién de los derechos y deberes
con la estrategia de pico y placa y se registrara la actividad en el acta de apertura.

METODOLOGIAS LUDICAS EXISTENTES

Las personas perciben y adquieren los conocimientos de manera distinta. Ademas, tienen
preferencias hacia determinadas estrategias para el aprendizaje, desde la oficina de participacion
comunitaria y Servicio al Ciudadano a disefiado diferentes piezas comunicativas cuyo fin es
reforzar dicho conocimiento en los derechos y deberes, se cuenta con las siguientes piezas
comunicativas a disposicién tanto para el cliente Interno como externo.

¢ Ruleta de derechos y deberes: esta pieza comunicativa es manejada por los informadores en

sa

la de espera, el objetivo es que a través del juego se reconozcan los de derechos y deberes

y consiste en que el jugador (usuario) gire la ruleta y esta sefialara el derecho y deber que
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debe leer, analizar y dar una breve explicaciéon de este y por ultimo el informador refuerza y
amplia la informacion.

¢ Rotafolio de informacién de derechos y deberes: este es un material didactico fijo, de apoyo
visual, su utilizacion busca apoyar la exposicién de los derechos y deberes con dibujos,
frases, que sintetizan las ideas. El informador dara conocer el tema a tratar y se ubicara en
la estrategia de pico y placa para exponer el derecho y el deber del dia, revelara la imagen y
solicitara al publico que de acuerdo al derecho y deber del dia y la imagen explique lo que el
sabe sobre este, el informador reforzara la imagen con el texto que esta detras de la imagen,
ampliando el conocimiento al publico sobre este.

(A T I T e TS

o o
L Fhl

R e s iy
N SALUD SUBRED SUR
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e El cubo es una pieza comunicativa fija que permite que se publique en los escritorios de la
Oficinas de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano de las unidades o en un lugar
donde el usuario mientras espera ser atendido los pueda leer y preguntar para ampliar mas

informacion.

e En la pagina web se encuentran publicados en el link de servicio al Ciudadano / derechos y
deberes el objetivo es obtener visibilidad a nivel local y mundial, donde la Subred Sur declara
que: “nuestros usuarios son sujetos de derechos y deberes, por ello, en la atencién brindada

recibiran “Divulgacion y aplicacion de los derechos y deberes.

X @ subredsur.gov.co/content/derechos-y-deberes-0

! Aplicaciones M Recibidos (64) - par.. @ GLPI - Mesa de ayu..

m ® Nuestra Subred Sur - @ Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano ~

Derechos Y Deberes

@ Informes de Gestié... Comprobador de E...

B Compi

= Afiche_Der...
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e Publicacién en las unidades de atencion en sala de espera del banner de derechos y deberes,
esta herramienta que tiene como fin publicitar y consultar de manera permanente los
derechos y deberes.

e Publicacién en las unidades de atencion en sala de espera del banner en Braille de los
derechos y deberes esta herramienta que tiene como fin publicitar y consultar de manera
permanente los derechos y deberes de las personas en condicion de discapacidad.
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PEBODaTA . DERECHOS Y DEBERES

ada de Servicios.

Subred
d

e En las tirillas de la asignacion de citas y de facturacién en la parte inferior se tiene la
informacion de un derecho y deber, con el fin de que el usuario en la tranquilidad de su casa
lo lea y analice la aplicacion de este en su experiencia con los servicios de salud.

an : miérootes. 10 febrero 2021

Fecha Impresk

~ £ SERVICIOS DE
-D INTEGRADA D
SUBRED N L UD SUR E.S.E.
200958564

CITA MEDICA
Fecha de Cita :

miércoles 10 de febrero de 2021
11:00a&: m. . - .

Sonsecutive i 8404210
Espech CARDIOLOGIA

".dlcv.““-‘ ) GUEVARA ANTONIO ORLANDO

Centro Atencién : USS ‘I'UNAI; 2y

Direcch CR 20 478-3!

wl::o- Cardio Procedimientos USS El Tunal

Actividad : CONSULTA CARDIOLOGIA MAYORES DE 18

Tipo de Cita: Normal 2

Estilo Cita :Primera_Vez Asignacion :
Estado Cita : Asignada
Observaciones :

IDALIA CAMACHO MUNOZ

Paciente :
to : 27980513

s nino Edad: 75 Afos \ 11 Meses \ 27

Sexo: Feme Zon

Telefono : 3144067250 Tipo Afiliado : Ninguno

BOGOTA

Ciudad: oo1 o

Clase de Cita: Primera_Vez Estado de cita: Asignada

Indicaciones:

R SU CONFIANZA EN
GRACIAS POR DEPOSITA! DREIANATER,
- PROFESIONALES SU S.
MANOS D PRIORIDAD

DERECHO
Atencién Integral. Acceder a los servicios dl?d s:lud c‘lae fr?‘rer;'\oar
integral, continua, oportuna, con alta calldad vy
asistencia médica y clentifica.
ER
o mi salud, la de mi familia vy

bilidad. A culdar
s::ﬁﬁﬁ::a, siguiendo las recomendaciones de los profesionales
tratantes.
Para cancerla su cita comuniquese a la Linea Unica lgitﬂta\ de
Citas Medicas 3078181 o Linea gratuita 018000118181.

En la parte inferior de las respuestas de PQRS, se incluye texto de socializacién derechos y

[ ]
deberes con el fin de generar recordacioén a los usuarios.
Cordialmente.

ANDREA LOPEZ GUERRERO
Jefe Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano
@

[+ Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.
| HOMERE | CARGO SEDE | FIRMA
AREZ QUE EMITE L& RESPUESTA
Revisada par: | Azucena Nifio Beltrin | Referente POR Candelaria ‘Subred Integrada De | referente sdos@subedsungav.ce
Servicios De Salud Sur
Aprobade par: | Andrea Lépez Guenero | Jefe de Oficina | ‘Candelaria B d Integrada De
PCSC Servicios De Salud Sur
AREA PGRE
Hewmam por | Fatherine Sols Prafezanal 4e | Tandelana “Bubred Integrads D
Apoyo POR Servicias De Saiud Sur
La Secrerar’a Disuizal de Safud con &f proposimo de mejorar Ia amenclon cindadans, amablemen:® ko Invita & damos su
[opanion y sug anla DE que REMOS QISPURSTD Dara LSTEd 8n & ink
78] ude =18 =85 0 Scceder @ la paging www.saludcapial gov.co - link de Con@crencs o Serviclo al
oM ensn & m r MUCHAS GRACIAS"

Y. CO/BNCUBEIBEANOEX
Encussta de Sarsfaccion Sus comentarios Nos com

Ciudadano - i 8 nlace
Vivamos nuestros Derechos y Deberes
Derecho 2 Atencion Integral: Acceder e los servicios de salud de forma integral, continua,

oportuna, con alta calidad y la mejor asistencia médica y cientifica
Deber 2. Responsabilidad: A cuidar mi salud, la de mi familia y comunidad, siguiendo las

recomendaciones de los profesionales tratantes
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8.3. ESTRATEGIAS DE IMPLEMENTACION

La oficina de participacion comunitaria y Servicio al ciudadano cuenta con el perfil de informador,
los cuales estan identificados con un chaleco institucional dentro de sus actividades esta la de
orientacion e informacién a los ciudadanos que ingresan a las unidades de atencion, donde
previamente se le ha capacitado para realizar charlas al publico y como herramienta se dispone
de una ficha educativa PS-SC-ACC-OD-02 FICHA EDUCATIVA DERECHOS Y DEBERES,
donde se le indica el objetivo de la charla, el sustento normativo y el marco tedrico, la estrategia
de pico y placa y las piezas comunicativas que puede utilizar para dirigirse al publico.

8.3.1. Socializacidn para el cliente externo

Se realiza utilizando la ruleta, el rotafolio y el cubo es consignadas a través de las planillas de
asistencia y en el aplicativo SIDMA, y en el proceso de atencion se realiza a través de la Historia
clinica en el aplicativo tipo de historia.

EET | v T TN 15 e

4
0 [T ]
* | koo Cireca ol | L— e 5
i i n e e e g
Tupran o L miotion it %% = b OO O MR
A LT
Tipon da Vit 3 "
e 0 VB Jn + P
Voo ol Ll : ; R
i | Unaslowg Wia " Prabdad ek g * T T8 (el * 1 g i B
il | "
o il | RIS e die | Mosdegeion P e o (el - oo bt
Hedens |
| etila el Wtaimlett e, D, s -
[migarees Precialireds Long Ul Tda Py
| it
Pliillirs Hiil iris i | e Ly el i

Tristamsntion Ckartokg
Gk i Abanicn

| Servicion de InterComul
Ciwwl e dulran Mk

/ Segun el tipo de
Historia clinica, se puede
Exigir la socializacién
antes de grabar el folio/

e e ]

Dmbares v Devechon

Serretania de Sabud
Saibwii] il iipricta i Serdciod de Salud

SurESE
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ENTIDAD: (DG.Entidades. HistoriaCinica, HCENFolo)
! £l tipo de historia exige ks Socalizacidn de Deberes y Derechos _

| Aceptar |

[ Sielprofesional medicono
Ha realizado la socializacién, no
Permite Grabar el Folio
De historiaclinica

Secretaria de Salud
. Subred Integrada de Servicios de Salud
C
. Sur ES.E.

En el formato PS-SC-ACC-FT-01 CHARLAS INFORMATIVAS se registran las charlas y
socializaciéon de los diferentes temas, incluidos los de derechos y deberes donde se registra
fecha, punto de atencién, tema a exponer, si la orientacion es individual o grupal, quien realiza la
charla, pieza comunicativa que utiliza, Nombre de la persona que recibe la informacion
documento de identidad edad, sexo, género y orientacion sexual, teléfono enfoque diferencial y
firma cuenta con convenciones que facilitan el registro. Una vez se realiza el registro en fisico se
realiza en el aplicativo de SIDMA.

El Aplicativo “Sistema de Informacion Distrital y de Monitoreo del Acceso — SIDMA” desarrollados
desde la direccion de servicio a la ciudadania, en conjunto con la Direccion de Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones TIC de la Secretaria Distrital de Salud, para que las diferentes
Unidades de Servicios de Salud (USS), Entidades Promotoras de Salud (EPS), Instituciones
Prestadoras de Servicios (IPS),dispongan de un Sistema de Informacion homologado y articulado
que permita a los diferentes actores del Sistema Distrital de Salud, tipificar, cuantificar y
consolidar, por un lado, la Gestidon resolutiva de necesidades ciudadanas de informacion y
orientacion en salud, y por el otro, la Gestién para la resolucién de problematicas en el acceso a
servicios de salud. En la via de la Rectoria y Gobernanza sectorial del Sistema Distrital de Servicio
al Ciudadano, y del fortalecimiento de la informacién para la implementacion de acciones de
mejora por parte de Competentes, que contribuyan al mejoramiento del acceso y calidad de los
servicios de salud.
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Pantalia de bienvenida

@ SISTEMA DE INFORMACION DISTRITAL “@ertesmemen sl Camuission)
ncnoawen ¥ DE MIONITOREO DEL ACCESO -
o SIDMA

Secretaria Distrital de Salud
Pagina principal Multimedias Tutoriales SIDMA Atenciones individuales Gestién de seguimiento
O. Grupal Capacit - O. Tel- Web Reportes Contraseda

Ingresar informacion del Cludadano:

Datos de identificacion

Tipo de identificacion Seleccione hd Numero de identificacion Doscer
Primer apellido Segundo apellido Primer nombre Segundo nombre
Sexo Genero Otro genero Nombre identitario

Seleccone . v Seleccione v
Orientacién sexual Otra orientacion sexual

Seleccone v

Datos de enfoque Poblacional y Social

Enfoque Poblacional Etnia

Seleccone ~ Seleccione v v

Poblacién prioritaria/de interés
Seleccone ~

Subtipo Poblacién prioritaria

~

Datos de afiliacion

Compr estado de afiliaci Compeobar

GESTION RESOLUTIVA DE NECESIDADES DE INFORMACION Y ORIENTACION QUE SE

REGISTRAN EN EL APLICATIVO SIDMA, PARA EL ACCESO A LOS SERVICIOS DE SALUD

Y PROTEGER LOS DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

e La informacion sobre tramites y servicios en salud, y los procedimientos a realizar frente a
éstos.

e La orientacién intervenida a través de los diferentes canales de atencion, para precisar al

ciudadano sus derechos y deberes, y los tramites que se deben realizar (canales

presenciales, canales telefénicos, canal virtual web, entre otros).

e La informacion sobre comprobacion de derechos en salud y tramites pertinentes frente a
ésta. La promocion del acceso al Sistema General de Seguridad Social en Salud. Las
capacitaciones ciudadanas.

8.3.2. Estrategias de comunicacion:

e Implementar las estrategias de comunicacion definidas por la subred para la divulgacion de
Derechos y Deberes al usuario.

e Piezas comunicativas llamativas tipo hablador con cada derecho y deber y se enviara a el
cliente interno y externo y miembros de las formas de participacién; De igual manera publicar
estas piezas en pagina web en el banner Principal. De igual manera poder ser enviados en
las redes sociales de manera permanente a los diferentes grupos de interés.

e Pieza comunicativa de derechos y deberes con ilustraciones para nifios y nifias, cada

derecho y deber esta representado por una ilustracion que le permite al nifio o nifia describir

el derecho o deber que se encuentra en la ldmina esta pieza comunicativa estara
acompanado por un informador que ampliara el concepto.
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e Para realizar la actividad con el grupo de adolescentes, ellos deben se promovera la
realizacion de una historia en torno a un derecho o deber. Entre todos escogen un derecho
o deber especifico. Luego uno de ellos, empieza escribiendo el principio del cuento en un
papel. Este no debe escribir mas de un renglén. A continuacion, cede la hoja a su compafiero
del lado derecho quien debera continuar con la historia siempre teniendo en cuenta el
derecho que se la elegido como consigna. Cada persona debe relatar una parte de la historia
hasta que, el ultimo finalice el cuento y lea la historia escrita por todos.

e Pieza comunicativa video de los derechos y deberes publicados en las pantallas de los
televisores que se encuentran en las salas de espera y en las habitaciones de los pacientes
hospitalizados con traduccion e interpretacion en lengua de senas.

e Generar actividades multimedia y presentarlas en la pagina web para evaluar el proceso de
ensefianza aprendizaje de los derechos y deberes buscando la aplicabilidad en la defensa
de sus derechos y cumplimiento de sus deberes. (encuesta Google forms),

e Divulgacién y empoderamiento de las formas de participacién Comunitaria asociacion de
usuarios. comité de ética hospitalaria y juntas asesoras comunitarias, en cuyos espacios al
terminar las asambleas programadas. Uno de los puntos de varios un integrante asignado
segun programacion realizara la socializacion de acuerdo con la estrategia de pico y placay
con derechos y deberes priorizados, utilizando las herramientas disponibles

e En el contexto de la estrategia del valor del uno el dia del reconocimiento a los colaboradores
por parte de los integrantes del comité de ética socializara el derecho y el deber
correspondiente.

e En la apertura de los buzones los integrantes de la asociacién de usuarios en el ejercicio de
control social realizan la socializacién de los derechos y deberes en salas de espera con la
estrategia de pico y placa y se registrara la actividad en el acta de apertura.

e El comité de ética solicitara de manera trimestral a la Oficina de participaciéon Comunitaria y
Servicio al Ciudadano, la relacion de los colaboradores que en el trimestre tenga mas de dos
quejas interpuestas por los usuarios, con el fin de generar una reflexién de servicio en el
cumplimiento del derecho vulnerado.

8.4. SEGUIMIENTO Y EVALUACION

8.4.1. Cliente interno:

Para el seguimiento de conocimiento por parte de los colaboradores se cuenta con una encuesta
en Google drive, la cual se aplica una vez al afio y cuyo objetivo es:

e Identificar los conocimientos que tiene los colaboradores sobre los derechos y deberes con
los que se identifica la Subred Sur.

e Fortalecer los derechos y deberes de menor recordacion por parte de los colaboradores.

e Motivar a los colaboradores a socializar y cumplir con los derechos y deberes durante el
ciclo de atencion.

e Generar accione de mejoramiento a las desviaciones encontradas.
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La encuesta tiene las siguientes preguntas:

PREGUNTA

OPCIONES DE RESPUESTAS

La Subred Integrada de Servicios de
Salud Sur E.S.E cuenta con:

10 derechos y 10 Deberes

8 deberes y 9 Derechos

9 derechos y 8 Deberes

9 derechos y 9 Deberes

PREGUNTA

OPCIONES DE RESPUESTAS

Las lineas estandarizadas desde
Servicio al Ciudadano para
divulgacion de Derechos y Deberes
son:

Telefénica y virtual

Personalizada, escrita, Telefénica y

virtual

Personalizada y escrita

Ninguna de las anteriores

PREGUNTA

OPCIONES DE RESPUESTAS

El enunciado "a tener privacidad en la
atenciéon y confidencialidad en la
informacién sobre mi estado de salud”
hace parte del Derecho:

Privacidad y confidencialidad

Respeto y equidad

Respeto y solidaridad

Trato digno y humanizado

PREGUNTA

OPCIONES DE RESPUESTAS

El enunciado "a recibir un trato
humanizado, sin restriccion por
condiciones de etnia, sexo, edad o
religiéon, género con respeto a mis
creencias y costumbres y a una
atencion preferencial de acuerdo a mi
condicién” corresponde al derecho:

Comunicacion e informacion

Expresarse

Respeto y equidad

Trato digno y humanizado

PREGUNTA

OPCIONES DE RESPUESTAS

El enunciado “a asistir puntualmente
a las citas programadas o cancelarlas
con anticipaciéon cuando no pueda
acudir" hace parte del deber:

Afiliacion

Cumplir

Honestidad

Ninguna de las anteriores

Para el cumplimiento de cobertura se solicita a los lideres de las unidades de atencién y del
personal administrativo el listado de las personas de cada area

Una vez se inicie la encuesta se motiva a los colaboradores a participar a través de la pagina
web, los lideres y correos informativos.

Y se realiza seguimiento para aquellas personas que no han realizado la encuesta para que
participen.

Se publicara en la pagina web los resultados de cobertura y los resultados de los derechos
y deberes mas recordado y menos recordado

Una vez se evidencian los resultados, se realiza el informe dando a conocer el grado de
conocimientos de los colaboradores relacionados con los derechos y deberes y este es
socializado con el fin de generar las acciones de mejoramiento de acuerdo a los hallazgos.
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8.4.2. Cliente externo:
Al cliente externo se le indaga sobre los derechos y deberes a través de la encuesta de
satisfaccion con las siguientes preguntas:

¢ Conoce los derechos y deberes en salud? y en observaciones se debe registrar cuando el
ciudadano dice si cual es el que mas recuerdan y cuando dicen No se les pregunta si no se los
han socializado.

A través de las manifestaciones realizadas por el cliente externo en las PQRS, se identifica de
manera mensual el derecho y deber que los usuarios declararon que es mas vulnerado con el fin
de generar acciones de mejora.

8.4.3. Formas de participacion:

Para el grupo de valor de las formas de participacién se realizarda una capacitacion con
metodologias ludicas por parte de los integrantes de las formas y se evaluara de manera anual
la apropiacion de conocimiento a partir de la aplicacion de un Pretest y Post test de los derechos

y deberes. Como evidencia de la actividad se realizara un informe de la actividad para medicion
de la curva de aprendizaje en la aprobacion de los derechos y deberes.

9. CONTROL DE CAMBIOS:
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