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INTRODUCCION.

El presente informe tiene como finalidad plantear estrategias de comunicacién Externas e Internas para
lograr la Acreditacidn en Salud, otorgada por el Ministerio de la Proteccidn Social, certificaciones que
unas cuantas instituciones de Salud han obtenido, y que en la actualidad la E, S, E H.U.J.M.B. aspira.

En este informe veremos la comunicaciéon, como un proceso estratégico, utilizado con el fin de
establecer y mantener confianza, buena voluntad, y comprension entre una organizacion y sus clientes
y/o usuarios.

Ademas, se plantea el objetivo general que consiste en disefiar una campafia de divulgacidn; y los
especificos, que nos llevan a caracterizar el publico Interno y Externo de la Organizacién, disefar,
realizar y evaluar los pasos ejecutados segun el plan de trabajo propuesto.

También se describen se describen las actividades desarrolladas y finalmente se exponen las
conclusiones y recomendaciones. Para la Organizacion.

vicitapo Supersalud .
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INFORME DE DIVULGACION Y SOCIALIZACION DE LOS DERECHOS Y DEBERES AL CLIENTE INTERNO Y
EXTERNO DE LA E.S.E HOSPITAL UNIVERSITARIO JULIO MENDEZ BARRENECHE MES JULIO 2022

OBIJETIVOS

OBIJETIVO GENERAL.

Disefiar una campaia de divulgacién de los derechos y deberes de los pacientes en la E.S.E H.U.J.M. B,
para cumplir con los Estdndares de Calidad que exige el Ministerio de la Proteccidon Social para alcanzar
la Acreditacién en Salud.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Segmentar los medios a utilizar como es el medio principal y los que sirvan de apoyo para llegar

% al publico objetivo,
2 e Disefar campafas de comunicaciones a nivel interno y externo.
é e Hacer y Evaluar la campafia de comunicaciones para definir su impacto en el publico objetivo.
A
o
[=]
2
2 ALCANCE:

Inicia con la identificacidn del conocimiento sobre los deberes y derechos de los usuarios y termina con
la adherencia de conocimiento y divulgacion en deberes y derechos de todos los usuarios que asisten
al Hospital Universitario JULIO MENDEZ BARRENECHE.

v" El 4rea de Comunicaciones y Atencién al Usuario de la E.S.E H.U.J.M. B, fueron los responsables
de las comunicaciones internas y externas de plantear estrategias de comunicacién para la
divulgacion de los Derechos y Deberes del paciente con el fin de cumplir con los estdndares
gue exige la acreditacion en Salud. Para realizar el disefio de la campaia de divulgacidn se
empezd con la familiarizacidn con el entorno, seguida con la construccién del documento base
del proceso.

v' Area de Atencidn al Usuario: es la encargada de velar por el cumplimiento de los Derechos y
Deberes del usuario y garantizar canales de comunicacidn directos para atender las dudas y
reclamos y peticiones.

El Gerente Interventor Doctor LUIS OSCAR GALVES, emite una Resolucion con el Numero 192 de JULIO
DEL 2020, por la cual se establece la Declaracion de Derechos y Deberes del paciente de la E.S.E
H.UJ.M.B. donde asigna al area de Atencion al Usuario para que lleve a cabo este proceso de la
realizacion y socializacidn al cliente interno y externo de los Derechos Y Deberes.
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La campana se divulgo Interna y Externamente por medio de los diferentes canales con los que cuenta
la E.S.E H.U.J.M.B. estuvo dividida en dos fases: Lanzamiento, promocién y mantenimiento que
estuvieron descrito de la siguiente manera:

e EXTRATEGIA DE MEDIOS

PUBLICOS INTERNOS:

v" Medio principal: Presentacién de los Derechos y Deberes en una jornada de capacitacién ante
personal administrativo y asistencial acompafiada de actividad de esfuerzos y evaluacion, las
cuales se realizaron en los sitios de trabajo.

v" Medios Secundarios: Actividades ludicas con el fin de concientizar al personal sobre los
Derechos y Deberes de los pacientes, se le hizo entrega de un formatico con mensajes alusivos
a los mismos y Carteleras.

En caso del personal nuevo en induccidn virtual se les hace mucho énfasis sobre el documento que
contiene los Derechos y Deberes de los pacientes.

PUBLICOS EXTERNOS:

v" Medio Principal: Video Institucional de los Derechos y Deberes de los pacientes, este medio
estd presente en el H.U.J.M.B, a través de circuito cerrado de TV, en la sala de espera. Alli
mientras el usuario espera su turno, ese tiempo puede ser aprovechado para trasmitirles el
mensaje a una gran cantidad de persona.

v" Medio Secundario: Afiches que contienen los Derechos y Deberes, link en la pagina web de la
Institucidn.

v" Volantes que contengan los Derechos y Deberes, como también los servicios que se prestan en
la institucién, medios telefonicos para que se comuniquen con el hospital.

v" Creacién de la Asociacién de Usuarios: Es de gran importancia tener una cercania y un vinculo
con los usuarios, eso es posible por medio de estos mecanismos en el que hay participacion
activa de la comunidad que recibe los servicios del hospital.

vicitapo Supersalud .

Para la socializacion de los Derechos y Deberes también se debe de tener en cuenta publicos que son
especiales por su condicién (Invidentes —sordomudos), que, aunque no es muy frecuente contar con la
presencia de los mismos en la rutina diaria del hospital, es bueno tener otras alternativas para hacerle
llegar la informacién que queremos que todos conozcan sin excepcion.

Las profesionales de trabajo social, socializacién los Deberes y Derechos a los usuarios que solicitan
nuestros servicios en Consulta Externa, Hospitalizacién y demas dreas que se encuentran habilitadas.
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Hasta la fecha se puede apreciar, todas las actividades que se llevaron a lograr la mayoria de los
objetivos trazados. Se logrd evaluar la campafia de divulgacién interna, en la que se evidencio la
aceptacion por los funcionarios y colaboradores de la institucién. Es necesario reforzarlas con unas
actividades posteriores, y por otro lado evaluar la adherencia los Derechos y Deberes en el cliente
externo.

DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS.

DERECHOS:

1.A que se respete voluntad de participar o no en investigaciones realizada por personal
cientificamente calificado, siempre y cuando se le informe sobre los objetivos, métodos, posible
beneficios, riesgos previsibles e inconformidades que el proceso investigativo pueda implicar

2. su derecho de acceder a los servicios que permitan una atencién segura, oportuna, de calidad y
recibir durante todo el proceso de la enfermedad la mejor asistencia médica son personal debidamente

capacitado y autorizado para ejercer.

3.La elaboracién de una historia clinica integra, veraz, y legible tratada de manera confidencial, que
solo con su autorizacidn pueda ser conocida por tercero.

vicitapo Supersalud .

4.Ser escuchado oportunamente y recibir respuesta a todas las reclamaciones y sugerencias que sean
generadas por el usuario, su familia y allegados.

5. Recibir la atencién de urgencia que sea requerida con la oportunidad que su condicién amerite sin
que sea exigible documento o cancelacién de pago previo alguno.

6. Todo nifio menor de edad que se encuentre hospitalizado en la institucidn tiene el Derecho de recibir
los cuidados del personal con habilidades técnicas y emocionales, al acompafiamiento permanente de
los padres que velen por su seguridad antes, durante y después de la atencidon médica, en los servicios
del hospital.

7. Recibir atencidn personalizada, trato digno y respetuoso.
8 Recibir informacidon que permita la participacién del paciente y su familia en el proceso de
rehabilitacion, de acuerdo a su diagndstico que promueva un estilo de vida saludable como parte de su

autocuidado.

9. Todas las personas tienen derecho a la salud, sin discriminacion por motivo de raza, edad,
pertenencia a grupo étnico u otra condicion.
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10.Reciobir informacién necesaria para aplicar al programa madre CANGURO.

11.Recibir explicaciones claras y completas acerca de los procedimientos y tratamientos segin sus
condiciones psicoldgicas sociales y culturales.

12. El paciente y su familia debe recibir informacién y entrenamiento apropiados sobre condiciones del
menor.

DEBERES:

1.-Cuidar la salud de su hijo (a) la propia y la de su comunidad, respetando las indicaciones dada por el
personal multidisciplinario del programa Madre Canguro Institucional PMCI.

2.Cumplir con los horarios y tramites administrativos definidos por la institucion relativos al manejo del
paciente.

3.Urtilizar los servicios de Atencién al Usuario para reclamos, sugerencias y felicitaciones.
4. Tratar con dignidad al personal que lo atiende y respetar la intimidad del demas paciente.

5 Cuidar y hacer uso racional de los recursos, las instalaciones, la dotacién y los servicios de la
Institucion.

VIGILADO SU persolud@

6.. Informar oportunamente los oportunamente los hechos que considere riesgoso para su salud y
bienestar, que perciba durante su permanencia en la institucién.

7. Asistir a las citas asignadas y avisar oportunamente en caso de no poder asistir.

8. Actuar de manera solidaria ante las situaciones que pongan en peligro la vida o la salud de las
personas.

SOCIALIZACION DE LOS DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIO DE LA E.S.E H.U.J.M. B POR LOS
PROFECIONALES DE TRABAJO SOCIAL MES DE JULIO 2022,

Como colaboradores de la Institucidn, es nuestro deber interiorizar los deberes y derechos, asi como

socializarlos y comunicarlos a los pacientes y sus familiares garantizando su comprension.

En el mes de Julio del 2022, se socializaron los Derechos y Deberes a 744 usuarios
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CONSOLIDADO DE USUARIOS A QUIENES SE LES SOCIALIZARON DERECHOS Y DEBERES DURANTE EL
MES DE JULIO 2022

USUARIOS SOCIALIZADOS MES DE JULIO 2021

AREAS NO DE USUARIOS PORCENTAIJES
CONSULTA EXTERNA 82 11,02%
PSIQUIATRIA C.EXTERNA 45 6,048%
PSIQUIATRIA HOSPITALIZACION 43 5,780%
URGENCIA 53 7,124%
M.INTERNA E INFECTOLOGIA 57 7,661%
QUIRURGICA 71 9,543%
PEDIATRIA 100 13,441%
UCIH.U.J.M.B 135 18,145%
QUIRURGICA 96 12,903%
OBSTETRICIA'YY GINECOLOGIA 62 8,333%
Total 744 100%

Grafica.

SOCIALIZACION DERECHOS Y DEBERES
POR AREA HUJMB

VIGILADO SU persolud@

B CONSULTA EXTERNA H PSIQUIATRIA C.EXTERNA

H PSIQUIATRIA HOSPITALIZACION = URGENCIA

B M.INTERNA E INFECTOLOGIA ~ mQUIRURGICA

B PEDIATRIA HUCIH.U.J.M.B

H QUIRURGICA H OBSTETRICIAY GINECOLOGIA

éLe han hablado a usted sobre los deberes y derechos de los usuarios?

De 744 usuarios que se encuestaron solo 742 manifestaron que Si se les habia Socializados los Derechos
y Deberes con un porcentaje del 99.73%
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De 744 usuarios encuestados solo 2 manifestaron que no se les habia socializado los Derechos y
Deberes dando como porcentaje 0.27%,

EVALUACION DE LA ADHERENCIA DE LOS DERECHOS Y DEBERES SOCIALIZADOS A LOS USUARIOS.

Teniendo en cuenta los resultados de la evaluacidn se evidencia que hay una mayor parte de usuarios
y familiares que manifiestan tener conocimiento sobre la adherencia a deberes y derechos; dentro de
los derechos que mas reconocen o mencionan los pacientes al momento de realizar dicha evaluacién
son; a recibir trato respetuoso por parte del personal de salud, dar la oportunidad de solicitar las citas
presencialmente y dar mas agendas para especialistas, recibir atencion de calidad y oportuna, de igual
forma dentro de los deberes que tienen como pacientes refieren que son: cancelar la asignacion de
citas médicas cuando no se es posible asistir, llevar los documentos necesarios para ser atendidos,
asistir puntualmente a las citas, tratar con respecto al personal de Salud que los atienden en los

A diferentes servicios, cuidar las instalaciones de la institucidon y cumplir con las indicaciones médicas
ke . .y
2 una vez que egresan de la Institucidn.
2
2 CONLUSIONES.
o
[=]
2
o > Al realizar evaluacidn de adherencia se evidencia que ha disminuido el nimero de pacientes que no

conocen los deberes y derechos que tienen dentro del Hospital.

> Los pacientes muestran interés al momento de realizar socializacion de deberes y derechos de
manera verbal en los servicios de Consulta Externa, Urgencias y Hospitalizacion.

> En los espacios de socializacién o evaluacién de adherencia a deberes y derechos los pacientes
generan espacios de dialogo que permite aclarar dudas u orientarlos de acuerdo a la necesidad
presentada.

> Se invita a los pacientes a cumplir con los deberes que tienen y de esta manera se facilita no solo el
cumplimiento de los derechos, sino el acceso a los servicios de manera oportuna.

> Durante el proceso de socializacién o evaluacion de adherencia a deberes y derechos se evidencia
que la mayoria de los pacientes reconocen la importancia de cumplir con los deberes de traer todos los
documentos necesarios para ser atendidos, asi como asistir oportuna y puntualmente a las citas.

> Los usuarios refieren que es importante que el medico les brinden una atencién personalizada y con
una comunicaciodn asertiva, ya que esto permite mejorar la relacion médico — paciente.

> Los pacientes reconocen la importancia de conocer tanto los derechos como los deberes que se
tienen dentro de la institucion, ya que hay un mayor reconocimiento de ellos también tienen deberes
gue cumplir no solo con el personal que los atienden sino también con el cumplimiento de sus deberes
como usuarios y asi el trato sea reciproco.
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ACCIONES DE MEJORA.

Teniendo en cuenta que hay un alto nivel de desconocimiento de Deberes y Derechos en funcionarios
del area asistencial (Médicos generales, médicos especialistas personal de enfermeria, Administrativo)
se hace necesario aplicar estrategias que permitan mejorar la adherencia y conocimiento de los
mismos, teniendo en cuenta la constante rotaciéon que la Entidad hace dentro de este personal
asistencial y administrativo.

Para ello se plantean las siguientes:
> Entregar folletos a los pacientes, familiares, funcionarios y colaboradores que contengan con los
deberes y los derechos de acuerdo a disponibilidad de recursos.
> Socializar deberes y derechos al cliente interno e implementar evaluacién de adherencia a dicho
proceso observandose el trato recibido por el personal que los atiende, con el fin de general confianza
en los mismos y que estos sean multiplicadores en sus comunidades del trato humanizado que reciben
y de la calidad y eficiencia de los servicios ofertados por el H.U.J.M.B.

» Campafias y charlas educativas de deberes y derechos en todos los servicios presados por la

» institucion (urgencias, hospitalizacidn, laboratorio, consulta externa.

» Difusion en la induccidn de ingreso al personal nuevo (colaboradores).

>

VIGILADO SU persolud@

ELABORADO Y PROYECTADO POR LE LIDER DE LA U.F. ATENCION AL USUARIO
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