Cartilla de

Informacion
y Orientacion
al Usuario




| Cartilla de Informacion y Orientacion al Usuario

Tabla de contenido

Bi id 3
tenveniaa...... JO N
.
Qwenes somos......... cerreeesnneeesnnnne A4
.

Derechosy ADEIeS de 10S USUGATIOS............ooeeeeeeeees e ss s s sas s s sssassassassassassases 5
N r rvici 7
uestros serviclos...... .

E ri ia del ri 10

XPerieNCIA AeI USUGIIOQ................uevenriiriniennrisesieentesentenesesstesesiesstessesaessessssssessessssssessssssessssssessessessssssassanaees
A i ial 11
poyo psicosocial... oo iressisesssnsmmsisnsseressassrnssessses
S ridad del i 12
eguridaa de pacnente ........................................................................................................................................
H . . . li .. 1
orarios de wsutay alimentacion eeseeersnntesenernnissnnnnnenes 4
R d io 1
ULAS A@ GVACUGCION...............ooueeeeeeverreerrerererereenissesesesesessssssssssesessssssasssssessssssssasssesssesessasssessssssssssssesssssesn 4
Ayud idar el pl 16
lyidanos a cuidar el Planela......................eeceuneesieiiseseeseeses et sssssssss s sass st ssssasesns
Servici l ri 17
ervicios comp CIME@INIEATIOS.............oeeeeerereereiierese s sesesesess s ssesesssesessssssassesesesesssssssserssssensasassesen

ESE Hospital

‘.‘6? Marco Fidel Suarez

Compromiso de Vida



@ Cartilla de Informacion y Orientacion al Usuario

Bienvenida

Bienvenidos, las puertas de nuestro Hospital se encuentran abiertas para ofrecerle una atencién
humanizada, inclusiva, calida y segura.

e

Somos una instituciéon prestadora de servicios de salud de mediana y alta complejidad;
comprometidos con el cuidado de la vida a través de altos estandares de calidad, profesionales
idéneosy orientados a brindar una atencidn integral a nuestros pacientes y sus familias.

Actualmente, tenemos dos sedes hospitalarias ubicadas en la zona norte del Area Metropolitana y
contamos con servicios habilitados, cumpliendo con los requisitos de seguridad del paciente y
orientados a la recuperacién e intervencidén en los procesos de salud y enfermedad.

Nuestro compromiso de vida va mas alld de prestar servicios de salud; brindamos una atencién
integral que permita a los pacientes y sus familias intervenir los diferentes aspectos que afectan su
estado emocional, fisico y psiquico. Nuestra prioridad siempre sera la salud y el bienestar de todos.
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;Quiénes somos?

)

 Mision

Somos un hospital inclusivo, que contribuye al mejoramiento de la salud de la poblacién a través de la
prestacién de servicios de medianay alta complejidad, soportados en la eficiencia, la calidad, el trato
humanizado y la sostenibilidad econémica.

 Vision

En el 2024 seremos el hospital referente en salud del norte del departamento de Antioquia,
reconocidos por un modelo de atencién humanizado y por la calidad e integralidad en la prestacién de
servicios de salud.

Nuestros principios y valores corporativos

* Honestidad * Compromiso * Justicia * Universalidad
* Respeto * Diligencia * Transparencia * Inclusién

Nuestra ubicacion

Q Sede Autopista [;Qf] Sede Niquia

Calle 44 N° 49B - 90 Avenida 42 N° 52 - 06
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Derechos de los usuarios

@ Recibir trato respetuoso, personalizado, digno, humano y ético.

@ Recibir atencién sin discriminacidn de raza, edad, creencias, género, orientacién sexual, cultura,
condicién socioecondmica o de salud.

© Recibir servicios de salud de forma continua, oportuna, accesible, pertinente y segura de acuerdo con los
servicios ofertados por la institucion.

O Recibirinformacién clara, suficiente y oportuna de su diagnéstico médico.

@© Tomar decisiones libres, conscientes e informadas sobre su tratamiento y condicién, eligiendo libremente
a los profesionales de la salud, de acuerdo con la disponibilidad de recurso humano institucional.

@ Tener privacidad durante su atencién y confidencialidad de la informacién derivada de ella.

@ Recibir o rehusar acompafamiento y apoyo de su grupo familiar, acudiente, consejeria espiritual y/o
moral, cualquiera que sea el culto religioso que profesa.

© Decidir sobre su participacién en actividades de docencia e investigacion.

© Respetar su voluntad de que el proceso de la muerte siga su curso natural en la fase terminal de su
enfermedad y a morir con dignidad.

{® Manifestar su percepcion frente a la atencién brindada en la institucién.

Deberes de los usuarios

@ Tratar con respeto y amabilidad al personal que lo atiende, usuarios y demas integrantes de la institucion.
@ Participary responsabilizarse de su proceso de atencién y tratamiento.

© Cuidary hacer buen uso de los servicios, implementos, equipos tecnoldgicos y de las instalaciones; asi
como de la custodia de sus objetos personales.

Compromiso de Vida
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Elementos de valor e implementos personales

‘Bolsos

-Carteras

-Celulares y/o aparatos electrénicos
-Gafas

iNo los pierda de vista!

- Cuide de sus elementos personales durante la estancia hospitalaria.

-Alerte al personal de vigilancia si observa personas con actitud extrafia en las
instalaciones.

No brinde informacién personal a personas desconocidas o diferentes al personal
de salud que lo atiende.

Nuestra institucion no se hace responsable
por perdida o dafo de objetos personales.

@ Brindar informacién completay veraz, sin alteracién de su contenido.
@ Expresar por escrito su aceptacién o negacion a los tratamientos propuestos por el equipo de salud.
@ Actuar de manera solidaria ante las situaciones que pongan en peligro la vida o la salud de las personas.

@ Cumplir los procesos internos de la institucién, asi como pagar las cuotas moderadorasy los copagos de
los servicios prestados establecidos en la ley.

© Informar sobre documentos o pruebas existentes de voluntad anticipada.

© Comunicar las irregularidades observadas, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones para mejorar la
prestacion del servicio.

{ No ingresar armas o cualquier otro elemento que se considere peligroso para la seguridad de los
trabajadores y usuarios que se encuentren al interior de la institucién.

® Respetar la intimidad y privacidad de usuarios, visitantes y funcionarios de la institucién.
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Nuestros servicios

En nuestra institucién contamos con un equipo humano y profesional, comprometidos con el
cuidado de la vida a través de altos estandares de calidad, idéneos y orientados a brindar una
atencién integral a nuestros pacientes.

Atencion inmediata

Brindamos atencién a las alteraciones de la integridad fisica, funcional y/o psiquica por cualquier
causa con diversos grados de severidad, que comprometen la vida o funcionalidad de las personasy

que requiere de la proteccién inmediata de servicios de salud, con el fin de conservar la viday prevenir
consecuencias criticas o futuras.

* Medicina General
¢ Cirugia General

* Pediatria

* Medicina Interna
* Ginecologia

* Urgentologia

* Toxicologia

Atencion hospitalaria

Nuestro servicio de internacién hospitalaria brinda atencién especializada a los pacientes que por su
condicién de salud requieren un continuo seguimiento, monitorizacién y uso de tecnologia de punta,
con procedimientos que requieren una estancia del paciente mayor a 24 horas.

Especialidades médicas para internacién general adultos y pediatrica son:
¢ Cirugia General
* Medicina Interna
* Ginecologia
* Pediatria
* Toxicologia
* Nefrologia
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Atencion en consulta externa

Contamos con varias especialidades; realizamos diferentes procedimientos e intervenciones sin la
necesidad de internar u hospitalizar al paciente; definimos un diagndstico y continuamos con la
conducta terapéutica para el sostenimiento positivo y mejoramiento de la salud de nuestros pacientes.

Asimismo, efectuamos tratamientos de tipo ambulatorio por parte del médico especialista. Contamos
con especialidades como:

¢ Cirugia General
* Ginecologia
* Anestesiologia

Atencion en cirugia

Nuestro equipo de profesionales especializados realiza procedimientos programados o de urgencia,

ademas, acompafan la estancia hospitalariay la atencién integral para una adecuada recuperacién de
nuestros pacientes. Contamos con especialidades como:

* Cirugia General
* Ginecologia

Apoyo diagndstico y complementacion terapéutica

Laboratorio clinico

Prestamos servicios de laboratorio clinico de baja, media y alta complejidad.

Realizamos apoyo a las actividades de diagnéstico, prevencién, tratamiento, seguimiento, controly
vigilancia de las enfermedades, a través de:

* Tomay procesamiento de muestras de laboratorio.
* Transfusién sanguinea.

Ayudas diagnésticas

Son una herramienta esencial para obtener un mejor diagndstico y tratamiento sobre las

enfermedades de nuestros pacientes, mediante el uso de métodos, imagenesy datos funcionales
adquiridos por medio de ondas sonoras, radiaciones, fibra éptica y/o video.

ESE Hospital
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Radiaciones ionizantes
* Tomografia simple y contrastada.
* Radiologia e Imagenologia: rayos X convencional, simple y especial con contraste.

Radiaciones NO ionizantes
* Servicios de Endoscopias: superior, inferior.
* Ecografias: convencionales, obstétricas, doopler.
* Ecocardiografia: transtoracica.

ransporte asistencial basico y medicalizado

Garantizamos el transporte asistencial basico y medicalizado a través de una atencién oportunay
adecuada al paciente en su desplazamiento.

o
QA

A +

OO0

uotas moderadoras y copagos (de acuerdo con la normatividad vigente)

Para acceder a los diferentes servicios de salud, los afiliados al sistema de salud en Colombia,
independientemente a la EPS a la que pertenezcan, deben realizar aportes fijos por conceptos de cuotas
moderadoras y copagos.

Cuotas moderadoras:

“Las cuotas moderadoras son un aporte en dinero que corresponden al valor que deben cancelar los
afiliados cotizantes y sus beneficiarios del Régimen Contributivo por la utilizacién de los servicios de
salud con el objetivo de racionalizary estimular el buen uso de estos”.

Copagos:

“Son un aporte en dinero que corresponde a una parte del valor del servicio demandado con la finalidad

de contribuir a inanciar el Sistemay estén a cargo de los afiliados beneficiarios en el Régimen
Contributivo y de los afiliados del Régimen Subsidiado”.

Compromiso de Vida
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CONOCE LAS TARIFAS DE LOS COPAGOS Y CUOTAS MODERADORAS 2022

(de acuerdo con la normatividad vigente)

Los montos de estos aportes se ajustaban cada afio tras definirse el incremento del salario minimo.

CUOTAS MODERADORAS REGIMEN CONTRIBUTIVO

4 Valor cuota Valor en pesos™* )
Ve IB p
NIVEL glogenlies moderadora Ano 2022
A Menos de 2 SMMLV 11,7 % de su SMMLV $3.700
B De 2 a5 SMMLV 46,1 % de su SMMLV $14.700
\ C Mas de 5 SMMLV 121,5 % de su SMMLV $38.500

OPAGOS Y TOPES POR EVENTO Y POR ANO REGIMEN CONTRIBUTIVO

\I

5 . -
Rango de IBC en SMMLV (1) Copa%o en% 'dt::l valor Valor maximo Valor mdximo )
el servicio por evento por aio
Menor a 2 SMMLV 11,50 % $272.924 $546.799
Entre 2 y 5 SMMLV 17.30 % $1.093.597 $2.187.195
\Mayor a 5 SMMLV 23,00 % $2.187.195 $4.374.389

COPAGOS Y TOPES POR EVENTO Y POR ANO REGIMEN SUBSIDIADO

\'

NIVEL Copago en % del valor Valor mdximo Valor mdximo )
del servicio por evento por aio
1 EXCENTO EXCENTO EXCENTO
] 10 % $ 475.477 $950.954
\_
CUOTAS RECUPERACION 2022 VINCULADOS
( Copago en % del valor Valor mdximo Valor mdximo )
NIVEL del servicio por evento por aio
] 5.00 % $ 1.000.000 $ 1.000.000
] 10,00 % $ 2.000.000 $ 2.000.000
1] 30,00 % $ 3.000.000 $3.000.000
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Experiencia del usuario

iTu opinidn es importante para nosotros!

En Experiencia del Usuario brindamos acceso
directo a los pacientesy sus familiares para que
manifiesten sus peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones a través de
nuestros buzones (por medio escrito)
disponibles en cada servicio.

Contamos con un punto de atencidn presencial,
en ambas sedes (Autopistay Niquia), de lunes a
jueves de 7:00 a.m. a 5:00 p.m.y los viernes de
7:00 a.m. a 4:00 p.m.

También puedes darnos a conocer tus
opiniones a través del correo electrénico
contactenos@®hmfs.gov.co, padgina web
https://www.hmfs.gov.co/contactenos/ o
WhatsApp 300 295 1597.

Nos articulamos con el equipo
psicosocial, para realizar
acompanamiento y seguimiento
a los pacientes y su familia
durante la estancia hospitalaria

ESE Hospital
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Las mascotas ya hacen parte de nuestra institucion

Sabemos que la compaiiia de los seres que amamos contribuye en los procesos de recuperaciéon de
la salud; por tal razén, los amigos de cuatro patas ya pueden ser traidos en calidad de visitantes,
para que con su nobleza alegran el corazén de los pacientes que lleven mas de cuatro dias en
hospitalizacién.

Beneficios:

Los pacientes al recibir la visita de su animal de compafiia tienen una serie de beneficios terapéuti-
cos a nivel psicolégico y social; disminuyendo la angustia, los signos de estrés, mejorando es
estado de animo y alejando la sensacién de soledad.

Conoce los requisitos para recibir la visita de tu mascota:

* Tener un tiempo de hospitalizacién superior a cuatro (4) dias.

* Realizar la solicitud formal en la oficina de Experiencia del Usuario, quienes consultaran con el
médico tratante su concepto y autorizacién para la visita.

* La visita es de maximo 30 minutos.

* Presentar el carné de vacunacién de la mascotayy los controles veterinarios que correspondan.

* No se permite el ingreso de razas consideradas peligrosas (Ley 1801 de 2016, articulo 126).

Recomendaciones antes y durante de la visita:

* Realizar proceso de aseo a la mascota previo a la visita.

* Tener el carné de vacunas y controles veterinarios al dia.

* No se debe permitir el acercamiento del animal a cdnulas o zonas de insercién de catéteres. Estos

deben ser protegidos con apdsitos o batas antifluido, los cuales se retirardn una vez finalizada la

visita.

* La visita serd realizada en el espacio destinado para elloy por un tiempo de 30 minutos.

* La mascota no puede estar en otras zonas hospitalarias ni interactuar con otros pacientes.

* En el espacio habilitado para la visita no podran estar varios pacientes con sus mascotas.

* En caso de tener mas de una solicitud en el dia, se coordinaran horarios para cada paciente.

* La visita podra programarse una vez a la semana en horario de 2:00 p.m. a 6:00 p.m. (previo
cumplimiento de requisitos).

Para mas informacion sobre la visita de mascotas puede acercarse a la oficina de

Experiencia del Usuario, en el primer piso de ambas sedes.

ESE Hospital
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Apoyo psicosocial

Contamos con un equipo psicosocial al servicio de los pacientes y sus familiares cuando es necesario.

* Pacientes que se encuentran solos durante la estancia hospitalaria.
* Presunto maltrato fisico y psicoldgico.

* Presunto abuso sexual.

* Intentos de suicidio.

* Intoxicacién por sustancias psicoactivas en menores de edad.
* Embarazo en mujeres menores de 14 afios.

* Paciente en condicién de calle.

* Menores de edad desescolarizados.

* Pacientes en abandono confirmado.

* Pacientes NN.

* Pacientes o grupo familiar con residencia lejana.

* Acompanantes con inseguridad alimentaria.

ESE Hospital
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Seguridad del paciente

Nuestros pacientes son muy importantes, por eso, implementamos acciones que nos permiten
garantizar su seguridad durante la estancia hospitalaria.

« El paciente debe tener un acompanante las 24 horas.
* Las barandas de la cama/camilla deben permanecer elevadas.
« Si el paciente necesita movilizarse en la noche, se deben encender las luces.

* Evitar que el paciente se levante bruscamente, preferiblemente que se tome un tiempo sentado
antes de ponerse de pie.

* El paciente no debe movilizarse sin indicacién del personal médico.

* Usar calzado antideslizante, no caminar en calcetines o descalzo.

* Si el paciente necesita ayuda, debe utilizar el timbre y esperar que el personal de enfermeria llegue.
» Evitar apoyarse en objetos que tengan ruedas.

* No se permiten acompafiantes menores de edad.

* No dejar a personas desconocidas ni al acompafante de otro paciente, al cuidado de su familiar.

* Brindar al paciente Gnicamente la alimentacién suministrada por el hospital.

* Si el paciente es menor de edad, no se puede dejar en ningin momento solo.

* Si el paciente estd aislado, debe portar todos los elementos de bioseguridad requeridos.

ESE Hospital
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Identificacion correcta

Es importante verificar con el personal médico los nombres y apellidos del paciente cada vez que le
vayan a administrar un medicamento, a realizar un examen o un procedimiento.

Prevencion de infecciones
* Se deben evitar visitas de personas que tengan gripa o infecciones en la piel.

* Los acompafiantes y visitantes no se deben sentar en la cama de los pacientes.

* Los acompafantes y visitantes solo podran transitar por la unidad asignada al paciente.

Higiene de manos

Por la salud del paciente, su familia y del personal médico, la higiene de manos es fundamental (al estar
expuestos con el entorno, antes y después del contacto con el paciente).

Eventos adversos de medicamentos

El cuidador debe reportar al personal médico si evidencia alergia a algiin medicamento en el paciente
o si observa alguna alteracién durante la administracién de los mismos.

Informar inmediatamente si observa:
* Derrame de liquido en el piso.

* Inadecuado funcionamiento de las lamparas.
* Inestabilidad de la cama/camilla o barandas.
* Que el paciente tiene riesgo de caerse.

* Que el timbre esta presentando fallas.

ESE Hospital
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Horario de visitas y de alimentacion

4 ) 4 ] )
VISITAS ALIMENTACION

Visi ) .
isitas 1:00 p.m. a 4:00 p.m. Desayuno d 7:00a.m.a7:30 a.m.

.o [
- ~

Almuerzo &  12:00 m.a 12:30 p.m.

Cambio de acompaiiante

(] o 8:00 a.m. a 9:00 a.m.
\- e G 6:00 p.m. a 7:00 p.m.) \Cena @ 5:30 p.m.a 6:30 p.m./

Plan hospitalario de emergencias

Contamos con un plan de emergencias que tiene como propdsito establecer la forma mas eficiente e
inmediata de activar todas las areas de la institucion en caso de una contingencia o desastre.

Recomendaciones basicas

* Mantener la calma.

*Seguir las instrucciones de los brigadistas, comité hospitalario y coordinadores de evacuacion.
* Abstenerse de usar los ascensores.

*Visualizar la enmarcacién de las vias de evacuacion.

Notificacion de emergencia

En caso de presentarse una situacién anormal como humo, olores extrafos, personas o
” paquetes sospechosos, se debe notificar de inmediato al area de experiencia del usuario,
vigilancia o puesto de enfermeria con el fin de activar el estado de alerta o alarma.

\‘ 4 K Métodos de alerta o alarma
[ -

Alerta: nos avisa que estemos atentos a una “posible situacién” | Cédigo Marco

Alarma: nos avisa que debemos actuar de inmediato | Cédigo Suarez

Compromiso de Vida
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;Como identificar nuestros grupos de apoyo?

Contamos con un grupo de apoyo a los cuales podemos acudir en caso de
emergencias o simulacros.

* Brigadistas: chaleco ROJO

» Comité hospitalario: chaleco BLANCO

* Coordinadores de evacuacién: chaleco VERDE

Rutas de evacuacion

# En la institucién tenemos todos los servicios seializados, con la guia que nos muestra la ruta
de evacuaciény nos lleva a la salida mas cercana.

Puntos de encuentro

*Sede Autopista, patronato y parqueadero administrativo.
*Sede Niquia, parqueadero administrativo.

ESE Hospital
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Ayudanos a cuidar el planeta

;Como clasificar los residuos generados durante la estancia hospitalaria?

Residuos NO peligrosos

APROVECHABLES (recipiente color blanco)
Plastico, vidrio, papel, cartdn, vasos y platos limpios y secos.

NO APROVECHABLES (recipiente color negro)
Servilletas, icopor, papely cartén con residuos de comida.

Residuos Peligrosos

RIESGO BIOLOGICO (recipiente rojo del baiio)
Papel higiénico, pafales, pafitos, toallas higiénicas, algodones, gasas y
tapabocas o cualquier elemento que tenga sangre.

Con el aprovechamiento de los residuos cuidamos nuestro planetz

y ayudamos con la generacion de ingresos de las Familias
que viven del reciclaje.

Compromiso de Vida
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Evitemos atraer insectos

No dejes restos de comida ni empaques abiertos en los cajones, armarios y otros
espacios de la habitacién, mantén siempre todos los alimentos bien cerrados.

Servicios complementarios

« Archivo clinico
Conforme lo establece el articulo 34 de la Ley 23 de 1981 y a los lineamientos establecidos por la
Resolucién 1995 de 1.999 "la historia clinica es un documento privado, sometido a reserva, que
Unicamente puede ser conocido por terceros, previa autorizacién del paciente o en los casos
previstos por la ley”, por eso, en el Hospital Marco Fidel Suarez tenemos establecidos procesos para
la solicitud de copia de historia clinica.

Para conocer los requisitos y reclamar la copia de la historia clinica puedes acercarte de lunes a
viernes de 7:00 a.m. a 5:00 p.m. a la oficina de archivo clinico de la sede Autopista.

Solicitar informacidn a través del correo electrénico: auxarchivo3@hmfs.gov.co
Comunicarte a la linea telefénica: 604 454 90 00 extensiones 152 - 222,
* Cajero electrénico de Bancolombia y BBVA en nuestra sede Autopista.
* Dos cafeterias en nuestra sede Autopista y una en Niquia.
* Maquinas dispensadoras de alimentos y bebidas en nuestras dos sedes.
* Aula lidica con enseres de entretenimiento para los nifios en nuestra sede Niquia.
* Oratorio en nuestras dos sedes.

* Red gratuita WIFI.

ESE Hospital
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