Informe seguimiento

Politica de

Participacion Social en
Salud

-2023-

Hospital

o
v 7
R A4
& Ve
)




Eje de gestion ElLa
-Destinacion y gestion de recursos-

El Hospital definio la programacion a realizar durante la afio 2023, con actividades a desplegar a
través de los planes de gestion de las areas de Experiencia del Usuario y de Planeacion con el
subproceso de Responsabilidad Social.
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Eje de gestion ElLa
-Destinacion y gestion de recursos-

El Hospital definié la programacion a realizar durante la afio 2023, con actividades a desplegar a
través de los planes de gestion de las areas de Experiencia del Usuario y de Planeacion con el
subproceso de Responsabilidad Social.

Hospital

Almapate

iencia del Usuario

E GESTION INSTITUCIONAL POR AREAS 2023
LIDER: Marilyn Garcia Gallego

Hospital

AlmaMater

PLAN DE GESTION INSTITUCIONAL POR AREAS 2023
AREA: Planeacién y Proyectos LIDER: Humberto Franco
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MO01 — A02 Responsabilidades asignadas respecto al despliegue de la Politica de Participacion Social
en Salud en los planes de gestion de las areas de Experiencia del Usuario —Compromiso de Gestion
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Eje de gestion E1LDb
-Capacitacion a colaboradores en PSS-

Dentro de un programa de induccion y reinduccién el hospital da a conocer en el componente de
atencion al usuario los espacios de participacion en la institucion, gestion de PQRSF, satisfaccion
del usuario y derechos y deberes. 509 colaboradores realizaron la induccion e 2023

o

Atencion al Usuario

El area de atencion al usuario es un servicio muy complejo y con muchas expectativas, y su principal
objetivo es brindar determinada informacion. A continuacion veremos como es el proceso.

Objetivo @

Dsle clic a cada crculo i&
@ genially :-z-:_-_;n

Satisfaccién
del usuario

Garantizar y velar por el cumplimiento de
los derechos y responsabilidades de los >
usuarios a través de acciones que faciliten
lainformacion, el tramite de opiniones y
acompafiamiento de los usuarios en los

distintos momentos de la atencion.

—

iﬁ.‘\h

=
. ., ., « Buzén AMIGO distribuidos en todos los servicios.
MO02 — AO1 Capacitacion a colaboradores en temas de atencion al « Personalmente en las oficinas de atencion al usuario.

usuario y participacion social en salud.

| BUZON AMIGO




Eje de gestion E1LDb

-Capacitacion a colaboradores en PSS-
Dentro de un programa de induccién y reinduccion el hospital da a conocer en el componente de
atencion al usuario los espacios de participacion en la institucion, 509 colaboradores realizaron la
induccién e 2023

Asgciacion de usuarios

s La IPS UNIVERSITARIA tiene conformada desde el afio 2010 la
Asociacién de usuarios, de la cual hacen parte personas que estan
afiliadas a las diferentes EPS que tienen convenio con nuestra
Institucion con el propdsito fundamental de velar por la calidad del
servicio y la defensa del usuario.

Esta agrupacion se retune cada mes. El area de atencidn al usuario

realiza acompafiamiento permanente y les brinda capacitacién en
temas como derechos y deberes de los usuarios, estrategias de
seguridad del paciente, entre otros.

— MO02 — AD2 Capacitacion a colaboradores en temas de participacion social
[ & en salud.
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Eje de gestion E1LDb
-Capacitacion a colaboradores en PSS-

La coordinacion de Experiencia del usuario socializé el plan de accion de la Politica de
participacion Social en salud y su implementacién con el personal de la oficina de experiencia del
usuario

Hospital Codigo FR-Mi-3412

Al maMéter Acta De Reuniones Version o

Fecha  22/12/2022

ACTANUMERO: 55

FECHA: 20/05/2023

NOMBRE: Equipo Primario de Trabajo Social
HORA DE INICIO: 9:00 a.m.

HORA DE FINALIZACION: 10:00 a.m.

LUGAR: Oficina de Experiencia del Usuario
Integrante Delegad
Nombre Cargo Invitado o
Marilyn Andrea Garcia Gallego | Coordinadora Experiencia del usuario X
Luisa Alejandra Santa Trabajadora Social X
Estefania Hernandez Le6n i X
Heidi Hernéndez Gonzalez i X
Marially Jaramillo Arboleda Trabajadora Social X
Marta Cecil it i X
Johana Hidalgo i X
Jejand: i Mej Trabajador Social X
Claudia Correa Coordir de Terapias de apoyo X
Se debe clasificar el osistente efigiende con una X si es integrante permanente, invitado o delegado. Los asistentes deben firmar en el
formato listado de asistencia, el cuol una vez firmado, en el archivo
ORDEN DEL DiA:
1 | Lecturay aprobacién del acta anterior
2 | Segl de compromisos i de
2.2 | Evidencia de compromisos ej dos, pendi yloenp

3 | Desarrollo de la reunidn
3.1 | Socializacion drea de experiencia del usuario y Politica de Participacion social en salud - Resolucién 2063 de 2017
3.2 |Entregade Pr i de Trabajo Social

4 | Compromisos adquiridos en la presente reunidn

5 | Evidencia de asistencia a la reunidn

MO02 — A03 Socializacién de la Politica de Participacion Social en Salud al equipo de Experiencia del Usuario.



Eje de gestion ElLe
-Convenios o alianzas estrategicas-

Junto con la Mesa de Diversidad Sexual de la comuna 4 se realizaron dos actividades para la
promocion de derechos de la comunidad LGTBI Q+, que corresponden a una charla académica y
un cineforo llamado “Otras masculinidades”.

Descripcion D4

*CHARLAS

en comunidad

Charlas en Comunidad | Hablemos de
la poblacion LGBTIQ+

14 197 23 jun

Me gusta Vistas 2023

_ hablemos de la
Invitado poblacién LGBTIQ+
Esteban Gomez Correa =
Magister en Antropologia Junlo 23
y coordinador de la Mesa 11:00 a.m.
Diversa de la comuna 4

Transcripcion

Sigue el contenido con la transcripcion

Mostrar transcripcion

Conéctate a través
de nuestro canal de
Hospital

AlmaMater (®YouTube

A Hospital Alma Mater de An...
1.03 K suscriptores

/HospitalAlmaMaterdeAntioquia

MO3 — AO1 E-card Charla en Comunidad sobre Diversidad Sexual.



Eje de gestion ElLe
-Convenios o alianzas estrategicas-

Junto con la Mesa de Diversidad Sexual de la comuna 4 se realizaron dos actividades para la

promocién de derechos de la comunidad LGTBI Q+, que corresponden a una charla académica y

un cineforo llamado “Otras masculinidades”. o e
AlmaMater Listado de Asistencia Versién; 07

Fecha:  23/06/2023

Actividad. C‘n‘\s;‘gzw - O_‘L—‘q mhlcylﬁntdaltl _____

Proceso Mma diveria Canwak = Silsprgeo RIS
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Fechai 23-0q -2 LU 4 faloye (- p1o Hore deinicio: 300 5y,

Firma

L\l Nombte y Apellida Proceso o Servicio

o o'
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|
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MO3 — A0l E-card cineforo “Otras masculinidades” y lista de asistencia




Eje de gestion ElLe
-Convenios o alianzas estrategicas-

Con el apoyo de los gestores territoriales del Distrito de Medellin, se dispuso del servicio de
Escuchaderos en el bloque 1 piso 1 del Hospital Alma Mater disponibles para pacientes,
cuidadores y colaboradores.

Te invitamos a ser parte

del programa “Medellin Me Cuida” de la Alcaldia de Medellin, un espa-
cio para que cuidadores y acompaii puedan comprometerse

con su salud, a través de escuchaderos y
tamlzaje de r|esgo cardlovascular

Estrategia pe despliegue de la Polit je Participacion Social en Salud

Miércoles 3 de mayo @ Piso 1, Bloque 1
1:00 p.m. a 5:00 p.m. Sede Principal

S I ST
i i i n?.u.: ® Coama ) -
iAnima a los culdadores_y_ AlmaMater  Formatolistado de asistencla s
acompaiiantes para que participen!
st Bolekie Moo we Cude. "o Goppitrtin. do Uy e @ o
. lovimss ™ Bl1 psoz ome 101 et ULl G Sk Heroa.

(604) 604 95 95

L_,j AlcaldiudeMedellln Hospital

s | AlMaMater

@hospitalaimamater 0 /Hospital Alma Mater de Antioquia o @HospAlmaMater | www.almamater.hospital

MO03 — A02 E-card y listas de asistencia de los escuchaderos .




Eje de gestion E1Lh Eje de gestion E3La
-Participacion inclusiva- -Formacion en salud publica-

Durante el afno 2023 se brindaron dos entrenamientos en primeros auxilios, uno en la sede
hospitalaria y otra de manera extramural en el parroquia Jesus Nazareno en la comuna 10 de la
Candelaria. En este se certificaron en total 60 personas 86,6% mujeres (52) y 38,3% adultos

mayores (23).

MO04 — A01 / M10 — AO1 Entrega de certificados a los dos grupos entrenados en primeros auxilios.



Eje de gestion E1Lh Eje de gestion E3La
-Participacion inclusiva- -Formacion en salud publica-

Durante el aio 2023 se brindaron dos entrenamientos en primeros auxilios, uno en la sede
hospitalaria y otra de manera extramural en el parroquia Jesus Nazareno en la comuna 10 de la
Candelaria.
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MO04 — A01/ M10 — AO1 Entrega de certificados a los dos grupos entrenados en primeros auxilios.




Eje de gestion E2La
-Fortalecimiento de competencias en participacion social a la
Asociacion de Usuarios-

Durante el afio 2023 se realizo el
acompafamiento a nuestra asociacion de
usuarios y se realizaron diferentes
capacitaciones en las que se destacan:

v' Direccionamiento estratégico
v' Responsabilidad Social Empresarial
v' Atencion al usuario y gestion de PQRS

MO5 — A01 Capacitacion a la Asociacion de Usuarios




comunica

Eje de gestion E2LDb
-Incentivos a la Asociacion de Usuarios-

Nuestra asociacion de usuarios cuenta con un micro sitio en el sitio web del hospital Alma Mater
de Antioquia, ademas durante el 2023 se realizaron publicaciones con el fin de generar
reconocimiento institucional a este grupo de usuarios a través de nuestras redes sociales, Notips e
intranet

Hospital Alma Mater de Antioquia
25 de noviembre de 2023 - @

#£ Juntos avanzamos en la construccion de un
Hospital mas cercano que contribuya a una atencion
centrada en el ser, acompafanos en la Asamblea de
la Asociacién de Usuarios este lunes 27 de
noviembre. jContamos contigo!

Asociacion de Usuarios

Asociaciéon de Usuarios

Hospital Alma Mater de Antioquia

Les gusta a jenemj y otras personas Orden del dia

hospitalalmamater " En el encuentro mensual con nuestra ) §

Asociacion de Usuarios y en pro de afianzar la comunicacion,
nuestro director general, conversé con los miembros
presentes sobre el futuro del Hospital. Un espacio para o
escuchar sus dudas y potenciar las acciones que estamos

Hospital Alma Mater de
Antioquia, Sede Principal
Bluque 2 piso2- Aula 415

@Q

https://almamater.hospital/asociacion-de-usuarios/

haciendo bien &, y . Mwm ,,,m,,,,‘“
(d % alusuar

)
« Ver traduccién } 1 (60 1;604 95 95, ex

MO06 — AO1 Capacitacion y reconocimiento a la Asociacion de Usuarios



https://almamater.hospital/asociacion-de-usuarios/

Eje de gestion E2Lc Eje de gestion E3LDb

-Promocién de uso de nuevas -Educacion en Salud Publica para la
tecnologias- comunidad-

Durante el afio 2023 el Hospital realizé 10 Charlas en Comunidad transmitidas por el Canal
Youtube del Hospital para incentivar el uso de nuevas tecnologias por parte de usuarios y
comunidad en general. En total han tenido 2382 reproducciones dichas charlas.

*CHARLAS

en comunidad

*CHARLAS
en comunidad
Mitos y
realidades

Invitado del cancer de mama

. Alejandro Munera Duque
Octubre 27
11:00 a.m

Invitada OlOgICOS

i
gg:n.anz‘ AL Mayo 26
11:00 a.m

AlmaMater

; (®YouTube )
/HostalAmatat AlmaMater

Charlas en Comunidad | Mitos y realidades Valor terapéutico del perd6n Charlas en comunidad - Primeros auxilios
del cancer de mama 300 vistas hace 1 m #Programate ... mas psicoldgicos
212 vistas hace 3 sem. #OctubreRosa .. mas 295 vistas hace 5m .. més

-A Hospital Alma Mater de Antiog... 103K Qv

A Hospital Alma Méter de Antiog... 1.03 K Qv A Hospital Alma Mater de Antioq... 1.03K Qv

4 P #> Compartir & Remix L Descarg: w 22 GP /> Compartir &3 Remix L Descarg

MQ7 — AO1 / M11 — AO1 Charlas en Comunidad por canal Youtube del Hospital




Eje de gestion E2Lc Eje de gestion E3LDb
-Promocién de uso de nuevas -Educacion en Salud Publica para la
tecnologias- comunidad-

Durante el afio 2023 el Hospital realiz6 10 Charlas en Comunidad transmitidas por el Canal
Youtube del Hospital para incentivar el uso de nuevas tecnologias por parte de usuarios y
comunidad en general. En total han tenido 2382 reproducciones dichas charlas.

*CHARLAS

en comunidad

Invitada
Carolina

Junio 9
11:00 a.m

AlmaMater

Aprende inglés Conoce més S
Wospital Patrocinado - masterengl...
Weswitsl_ AlmaMater
AlmaMater

Charlas en comunidad - Mitos y verdades

Nutricién y actividad fisica, temas claves Charlas en Comunidad | ;Cémo cuidar tus sobre la donacién de 6rganos
para la salud de personas con enfermedade... pies si eres paciente diabético? ouEiEtEE WEEa T . e
422 vistas hace 2m .. mds 182 vistas hace 5 m #Agéndate ... mas
A Hospital Alma Mater de Antiog... 1.03K Qv
A Hospital Alma Mater de Antiog... 103k [l v A Hospital Alma Mater de Antiog... 103K [l v

e 17 GF /> Compartir &% Remix 4 Descar

o 13 GF 2 Compartir &R Remix 4 Descarc ik 16 ) #> Compartir &% Remix L Descar¢

MO7 — AO1 / M11 — AO1 Charlas en Comunidad por canal Youtube del Hospital




Eje de gestion E2Ld
-Informacion y comunicacion sobre derechos y deberes para
usuarios-

Hospital

AmaMater A través de diferentes jornadas pedagodgicas, durante el

DE ] .
&DEIBERES o T
oo nenarios 2023 se realizo la socializacion de deberes y derechos

@@ ’mﬁ con usuarios, adicionalmente se realizé la Instalacion de

sy ey @ @) slmmmiis QR con informacion de interés para los usuarios en todas

e las cabeceras de las camas, carteleras institucionales,

pagina web y redes sociales. Asi mismo, con el programa

et @ @ i de bienvenida humanizada a pacientes “El alma te

e oy selus sceani s abraza” se realizo la sensibilizacion a los usuarios frente
— a sus derechos y deberes.

I
sugerencias & ol‘c- e osp« vosa
y por los canales adecuados

- Tratar con respeto ol personal que
Recibir un trato digno y respetucsc ~{ B F- le brinda atencidn, a los usuarios
¥ visitantes

Reciblr sarvicios de solud con
calidad, seguridad

'oportunidud

Revizar y recibir explicacidn
sobre los costos de la otencidon

Delegar y gutarizar o entregao de
gcompafiamiente familior en los infarmacidn o otras personas

momentes permitidos

Recibir apoyo espiritual o mDme @ O3
WIS

articipar o ne de investigacio 8 U uuuuuuuuuuuuu los recursos ¥ . . . . . .
uuuuuuuuuu ericios de I Irsscien https://almamater.hospital/quia-usuario/guia-usuario.pdf
ra oo N @ o Expresor por #scrito la decisicn ds
= = aceptar o negar sus tratamientas
Facisn de a1 g T
0 Llii',\..@ Cumplir las normas de ia
orir con dignidad Institucidn
Perm negar arpa ric pa.: 6 @ 0 Diligenciar correctamente el
de eud cmt Durant consentimients informado

B @hospitaiaimamater o [Mospital Alma Miter de Antioquia o @HospAlmaMater |  almamaterhospital

MO8 — AO1 Rondas educativas en los servicios.



https://almamater.hospital/guia-usuario/guia-usuario.pdf

Eje de gestion E2Ld
-Informacion y comunicacion sobre derechos y deberes para

usuarios-

Los derechos y deberes de los usuarios estan dispuestos en diferentes espacios de la institucion
como carteleras fisicas, carteleras de ascensores, habladores puntos de atencién, consultorios,
pagina web y cabeceras de las camas en el servicio de internacion

Para la gestion de peticiones, quejas, reclamos
sugerencias y felicitaciones en nuestro Hospital,
activamos un nuevo aplicativo que nos permitira
direccionarlas con mayor efectividad.

este codigo QR

paraingresara | ®
la plataforma
de PQRSF

Hospital

MO8 — A02 Publicacion derechos y deberes en carteleras institucionales.




Eje de gestion E2Ld
-Informacion y comunicacion sobre derechos y deberes para

usuarios-

La institucion cuenta con la estrategia Conexion 2D que tiene como objetivo divulgar los deberes y
derechos de los pacientes durante los ciclos de atencion en el hospital, mediante la apropiacion de un
deber y un derecho por cada colaborador de la institucion y asi promover la politica de humanizacion.

El area de atencion al usuario es un servicio muy complejo y con muchas expectativas, y su principal

Experiencia al Usuario . N . .
P obijetivo es brindar determinada informacién. A continuacién veremos como es &l proceso.

DERECHOS
Experiencia del usuario
«DEBERES -
de los usuarios Bienvenido(a) al Hospital Alma Mater
Buenos dias (saludo) le informo que:

Usted tiene Recibir un trato con principios de

D E R EC H O a igualdad y dignidad, respetando
Recibir un trato digno y Dgred]o la autonomia del usuario.
respetuoso.

Patologia

s« DEBER -
Tratar con respeto al
‘ personal que le brinda

atencion, a las personas que
estan a su alrededor.

Los documentos institucionales estan sujetos a ¢
no imprima ni realice copias magnéticas. Const

I

Ademas nuestros DD y DD hacen parte de la induccion y

: reinduccion — 509 colaboradores realizaron induccion
Amor por la vida M

MO8 — A03 Socializacién derechos y deberes a colaboradores.




Los usuarios cuentan con un micrositio con la declaracion de derechos y deberes el cual se

Eje de gestion E2Ld
-Informacion y comunicacion sobre derechos y deberes para
usuarios-

encuentra disponible en el siguiente link:

https://almamater.hospital/derechos-y-deberes-de-los-usuarios/

€ > C @ aw v O@ :
oooooo - S v Brpaiendia sngacion v
AlmaMater :
Hospital
AlmaMate
D o
- de los usuarios
B il s Informarse con su EPS sobre los
eteiSIn entaque e lepressara i T centros médicos y servicios a los i) °
disponibles del pais que pustE acceer
Tener comunicdcién directa con Sicbonseiy i zondi (o]
su médico y recibir informacion & médico sobre su enfermedad
oportuna y clara sobre su
enfermedad .
‘ M Trotarcon respeto al persongl que S
. Screenshot 20031_jpg e i
2 o

Hospital

AlmaMater

Inicio

Recibir servicios de salud con
calidad, seguridad y
oportunidad

Revisar y recibir explicacién
sobre los costos de la atencién

Recibir apoyo espiritual o moral y
acompanamiento familiar en los
momentos permitidos

Participar o no de investigaciones
académicas

Autonomia para aceptar o negar
la realizacion de sus tratamientos
y donacién de drganos

Nuestro Hospital v

Programas y Servicios v

Experiencia de usuario

Cuidar de su salud, acatando las
indicaciones del personal que lo
atiende

Interponer quejas, reclamos y
sugerencias de forma respetuosa
v por los canales adecuados

Delegar y autorizar la entrega de
informacion a otras personas

Usar racionalmente los recursos y
servicios de Ig Institucion

Expresar por escrito la decisién de
aceptar o negar sus tratamientos

M08 — A04 Publicacion derechos y deberes en la pagina web institucional.

Dacencia- Investigacion v

Contacto

Q


https://almamater.hospital/derechos-y-deberes-de-los-usuarios/

Eje de gestion E2Ld
-Informacion y comunicacion sobre derechos y deberes para

usuarios-
De manera permanente el Hospital promueve a través de sus redes sociales los derechos y
deberes de los usuarios y mecanismos de contacto.

¢ Publicaciones & Publicaciones

Publicaciones

& Publicaciones &~
/A) hospitalalmamater

/A) hospitalalmamater

@ hospitalalmamater

@ hospitalalmamater

Deberes de
nuestros
usuarios
#UnCompromiso
ConTuSa‘ud

Qv W

Les gusta a alejitarodriguez2782 y 16 personas
o3

hospitalalmamater #ContamosContigo Revelar
informacién sin consentimiento o vulnerar los espaci.. mas

18 de septiembre « Ver traduccion

Velar por tus

derechos

es nuestro deber

Qv A

01 Les gusta a kevinescobar037 y 49 personas mas

hospitalalmamater Brindarte una atencion de calidad es
nuestra mayor motivacion y para cumplir este prop6... méds

1 de junio + Ver traduccion

mantenernos en contacto
Oficina de Atencién al Usuario
Sede Principal / Bloque 1, piso 1

Horarlos:

Linea de atencién:

Sede Ambulatoria / Bloque A, piso 1, detras
del puesto de informacién
Horarlos:

Linea de atencién:

Hospital

AlmaMater y L
Qv . W
& Les gusta a sebaszg9 y 28 personas més

hospitalalmamater Para brindarte una atencién oportuna y
de calidad, r i conocer tus r idades, p... mas

11 de junio * Ver traduccion

Deberes de
nuestros
usuarios

#UnCompromiso
ConTuSalud

Qv W

& Les gusta a sebaszg9 y 33 personas més

hospitalalmamater Cuando cumples tu deber de usar
racionalmente los recursos y servicios de la Instituci.. mas

5de agosto « Ver traduccién

M08 — A05 Publicacion derechos y deberes en las redes sociales.




Eje de gestion E2Le
-Convocatorias para la participacion-

La asociacion de usuarios realizé en el 2023 un total de 10 reuniones ordinarias y 2 asa_mbleas
gue contaron con el acompafiamiento de la coordinacion de experiencia del usuario y la

Personeria de Medellin.

CAPITULO I
GENERALIDADES

ARTICULO 1. NOMBRE: Esta organizacién tendré como nombre
Asociacién de Usuarios del HOSPITAL ALMA MATER DE ANTIOQUIA y
actualizard su nombre conforme los ajustes que haga la Institucion
Prestadora de Servicios de Salud.

ARTiCULO 2. NATURALEZA JURIDICA: La Asociacion de Usuarios del
HOSPITAL ALMA MATER DE ANTIOQUIA, esta organizacién se establece
como una Asociacién de Usuarios, sin animo de lucro, organizada con
fundamento en el articulo 270 de la Constitucién Politica.

ARTICULO 3. DOMICILIO: La sede de la Asociacién de Usuarios del
HOSPITAL ALMA MATER DE ANTIOQUIA, serd en la Clinica Ledn XIIT
ubicada en la Ciudad de Medellin en la direccién calle 69 nimero 51 C -
24. Bloque 1 piso 10

ARTICULO 4. DURACION: La Asociacién de Usuarios del HOSPITAL
ALMA MATER DE ANTIOQUIA seré indefinida, se podrd Fusionar, disolver
y/o liquidar en los casos, formas y términos previstos en las normas
legales vigentes sobre la materia y el presente Estatuto.

ARTICULO 5. OBJETO: La Asociacién de Usuarios del HOSPITAL ALMA

M09 — A01 Reuniones de la Asociacion de usuarios del Hospital.




Eje de gestion E2Le
-Convocatorias para la participacion-

La asociacion de usuarios realiz6 en el 2023 un total de 10 reuniones ordinarias y 2 asambleas
que contaron con el acompafiamiento de la coordinacion de experiencia del usuario y la

personeria de Medellin.

Hospital

AlmaMater

de la Asociacion de Usuarios
Hospital Alma Mater de Antioguia

Brindar una atencién centrada en el ser es una labor que
logramos en conjunto, por eso te invitamos a ser parte de
nuestro crecimiento institucional.

24de G} 2:00
abril p.m.
Hospital Alma Mater de 1. Inscripcién y vinculacién de

@ Antioquia, Sede Principal nuevos miembros a la

Bloque 2, Piso 2 - aula 224, Asociacion de Usuarios.
Calle 69 N 51C-24, Medellin

2. Eleccion de representantes a la

Junta Directiva de la Asociacion.
atencionalusuario@almamater hospital
(604) 604 95 95, extension 31578

© enospataimamater ) /Hospital Alma Mater de Antioquia (§) @HospAImaMater  aimamater.hospital

ital X Cédigo T
- aQ Mate Formato listado de asistencia Versién

Feocha  1/o)/2023

eléfono

sacaar Vs | 33
¥ }

»‘7/— r-"-zur /’)m th 7: 1780 '«’gﬁ

l//’/f@ f/f/ 4%/@ ,d;gwm
,,f-« s

"’qu - e Wn 1’2
{éﬂnlw Lu-af 5&“ Usuzr. | As.uqearies39
Sudro ! xowsl d 12T soci0) fesoneria Mchf\’:l b RARR S <okl e 5: cL< e
SQMM 1 uSoade |5oeiotiim L‘g 5?‘ | &
;Mﬂ/c,gﬁr)’fﬁ///, conuidZ | 02009 [f. i ds £ Sirnctn, Ko b

Micrositio Asociacion de usuarios:
https://almamater.hospital/asociacion-de-usuarios/

MO09 — AO1 Reuniones de la Asociacion de usuarios del Hospital.
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https://almamater.hospital/asociacion-de-usuarios/

Eje de gestion E2Le
-Convocatorias para la participacion-

El voluntariado es un grupo sin animo de lucro, de caracter independiente conformado
por mujeres que prestan servicios de humanizacion a los usuarios y acompafantes del
Hospital Alma Mater de Antioquia, siempre dispuestas a servir a la comunidad hospitalizada.

N i = - _ i M
N == o = ! ! . o B
I < e -
G =z e
—— | Y
I3
I

Durante el 2023 realizaron 11 reuniones y
su acompafiamiento es permanente en los
servicios

M09 — AO2 Reuniones de las Damas Rosadas.




Eje de gestion E2Le
-Convocatorias para la participacion-

El Voluntariado Damas Rosadas recibieron capacitacion en habilidades para la vida: emociones,
habilidades sociales y habilidades cognitivas, adicionalmente en humanizacion, perfiles de
intervencion por trabajo social, atencion al usuario y participacion social.

En promedio 16
voluntarias fueron
capacitadas durante

el 2023

MO09 — A03 Capacitaciones a las Damas Rosadas.




Eje de gestion E3Lb

-Educacion en Salud Publica para la comunidad-

Junto con la Facultad de Medicina de la Universidad de Antioquia, el Hospital particip6 en una
jornada de salud en la Institucion Educativa Fe y Alegria del barrio Moravia beneficiando mas de

300 personas participantes en dicho espacio.

& Publicaciones & Publicaciones

A hospitalalmamater : A hospitalalmamater

) e s s s e s e s e | /3

BHPD Les gusta a eliana_marley y 124 personas mas

hospitalalmamater jLa responsabilidad social nos mueve!
Hoy nuestro equipo de Promocién y Prevencion estu... mas
Ver 1 comentario

,.,3 Les gusta a eliana_marley y 124 personas mas
hospitalalmamater jLa responsabilidad social nos mueve!
Hoy nuestro equipo de Promocion y Prevencion estu... mas
23 de septiembre + Ver traduccion Ver 1 comentario
23 de septiembre + Ver traduccion

M11 — AO1 Jornada de Salud en IE Fe y Alegria

& Publicaciones

A hospitalalmamater

.” Les gusta a eliana_marley y 124 personas mas

hospitalalmamater jLa responsabilidad social nos mueve!
Hoy nuestro equipo de Promocién y Prevencion estu... mas

Ver 1 comentario

23 de septiembre + Ver traduccién




Eje de gestion E2LDb
-Promocionar y socializar el bienestar-
En el marco de la celebracion del dia del adulto mayor, el Hospital realizé una jornada de salud en

el hogar geriatrico Corazer ubicado en el barrio Sevilla de Medellin, beneficiando
aproximadamente 15 adultos mayores. ;

M11 — AO2 Brigada de salud en el Hogar Geriatrico Corazer




Eje de gestion E2LDb
-Promocionar y socializar el bienestar-

Nuestras Damas Rosadas, acompafaron los adultos mayores del hogar geriatrico Corazer
ubicado en el barrio Sevilla de Medellin, para realizar actividades de humanizacion, en el marco de
la celebracion del dia del adulto mayor.

M11 — AO3 Celebracion del adulto mayor con el Voluntariado



Eje de gestion E3Ld
-Mecanismos de participacion para la ciudadania-

La institucion cuenta con un comité de ética hospitalaria en el que participan representantes de la
asociacion de usuarios y la comunidad.

ACTA DE CONFORMACION COMITE DE ETICA HOSPITALARIA.
+ I Director(a) General o su delegado, quien actia como Coordinador del Comité.

SR + | Director de Servicios de Salud.

i CREACIO| E . . PP Yo P
FECHA DE CREACION | acTuawzacion IS L LA =TI i + Un representante del cuerpo médico elegido por el personal de la institucién (Médico en ejercicio

= (Marque con una X) (Marque con una X) o
DIA | MES | ANO DIA | MES | ANO enla Instltuflﬂn].

22 | 06 | 2011 | 09 10 | 2020 | Normativo | X | Institucional Administrativo | Asistencial IX_ 4 . L PR
- + Un representante del cuerpo de enfermeria (Enfermero profesional en ejercicio en la institucion).
PROCESO LIDER RESPONSABLE DEL COMITE I"TEGRANTES p . g p { p l :I
Gestidn Clinica Director General o su delegado. (Cargos con las funciones | * Secretaria General ¥ Juridica.
NOMBRE DEL | Comité de Etica Hospitalaria IPS Universitaria. dentrodel Comité)  |s  Un representante del cuerpo de psicologia (Psicdlogo en ejercicio en la institucidn).
COMITE 5 : : 74 .
— . .

= Ley 23 de 1981 Por la cual se dictan Normas en Materia de Etica Médica. El Coordinador de [a unidad funcional de Atencidn al Usuario

«  Ley Estatutaria de Salud 1751 de 2015 por medio de la cual se regula el derecho fundamental a la + Dos representantes de las organizaciones de usuarios.
salud y se dictan disposiciones en materia de derechos y deberes de las personas en relacion con la
prestacion de los servicios de salud. ¢ Unrepresentante de la Comunidad del Barrio Sevilla.

= Decreto 1757 de 1994 en el Articulo 15 establece que las instituciones prestatarias de servicios de . . . -
salud sean publicas, mixias o privadas, deberan conformar los Comités de Etica Hospitalaria y se * |n EECTE‘IEFID, ElEgIdﬂ por los miembros del Comité.
amplian sus integrantes. ; P PR Y] P e

= Ragoluciin 13437 de 1981 ciel Miniserio do Sakel, Articks 2 3y &, en ko ke 2o dofins o Los integrantes del comité se reunirdn en sesidn ordinaria, los Oficina de la
conformacion de los Comités de Etica Hospitalaria en las Instituciones Prestadoras de Servicios de : ’ ix P . ‘o

ORMATIVIOAD Salud. funciones y periodicidad, y se adopta &l Decalogo de las Derechos de los Pacientes, jueves cada 15 dias y en sesion extraordinaria cuando las Direccidn de
(Base legal) Resolucion 4343 de 2012. Carta de derechos y deberes del afiliado y del paciente. Carta de circunstancias asf lo requieran. Se realizard una sesion educativa, Salud y Auditorio

desemperio de las empresas promotoras de salud. PERIODICIDAD Y LUGAR

« Circular 003 de 2018 de la Superintendencia Nacional en Salud gue da instrucciones generales de libre BSiStEﬂCiB, gl Ultimo viernes de cada mes. Las sesiones . B|unE 1 Piso 10
para la implem ion de mejores practicas organizacionales y la implementacion de un Codigo de DUMUON DE LAS tendri d i6nd 1)h cSEdEI oﬁcma, Clinica Ledn XII
Conducta y de Buen Gabiemo REUNIONES endran una duracion de una (1) hora. etc) Inica Lean Alil,

= Manual de Acreditacion en Salud Ambul oyt i i0, version 3.1, Ministerio de la ’ s et

Proteccién Social. 2018. Estandares: 1, 3, 31, 32, 41, 42, 79, 96 y 97 que aluden a la proteccién de
los derechos y la dignidad de los pacientes.

M13 — AO1 Actas comités de ética del Hospital con participacion de comunidad




Eje de gestion E3Ld

-Capacitacion ala ciudadania para el

control social-

<o c’:;!-"cv a
' a0 ’
El que recibe consejos Ilega a viejo, el
Mecanismos de Participacién en Salud
* Reconocimientos
« Peticiones H
* Quejas b “Om
* Recomendaciones fe Princi
» Sugerencias ‘""'s’.i.’.,'f.'."'" A e Dy
Tetefonc: [BO4) C04 W5 9% ope T ant 3570 Telddana: Ko G0s 4606 O I » i
0 [+Te) [Te)
QR 3 Lo co
Buzones Amigo Puesto d»ml rmacién 80 A Dicina d _‘{ N
SR A A AR R e P, St Sade Ledn XL i | o Sede Prade Do 4

Asociacion de Usuarios

Agrupacion de afiliados del Ssterna General
de Seguridad Social en Salud, desde el
regimen subsidiado hasta el regimen
contributivo, que tienen como cobjetivo
proponer y concertar las  medidas
necesarias para mantener y mejorar la
calidad de los servicios y la atencicn al
usuario en el Hospital Alma Mater.

Esté debe ser presentado ante un juzgado
para su fallo, con la siguiente informacion:

* Para quien va dirigida y sus datos.

* Datos de quien la radica

* Razones por las que presenta a tutela

* Derechos vulnerados.

* Mencionar posibles soluciones.

Recuerde que:

Dicho documanto debe tener soporte juridico por un
abogado o la perscrstia de Medelin

~u

Eje de gestion E4Le
-Estrategia de formacion a funcionarios y
ciudadania para el control social-

Durante el 2023 se implemento por parte de estudiantes de Trabajo
Social proyecto de intervencion: ElI Alma Te Abraza - Programa de
Bienvenida Humanizada a Pacientes, entre sus objetivos especificos
se determina: “Sensibilizar a los pacientes y a sus acompafantes
respecto a los derechos y deberes institucionales, mecanismos de
comunicacion, ubicacién de la oficina de Experiencia del Usuario y
Trabajo Social, talleres de participacion social”.

126 usuarios recibieron la capacitacién de participaciéon social
en salud durante el 2023

M14 — AO1 / M18 — A0l Saludos de bienvenida trabajo social en servicios




Eje de gestion E4LDb
-Mejorar el acceso ala informacion para la ciudadania-

El micrositio de experiencia del usuario se encuentra de manera permanente en actualizacion. En lo
transcurrido del 2023 se recibieron 3071 visitas al micrositio segun reporte de la oficina de

Comunicaciones.
€ 3 C @ aimamaterhospital/experiencia-de-usuaric aww O@ i %
AlmaMater e MiesroWewplul v PogeneiySenicos v bipwiencadessuwic  Docncie- inewigacén v Contacto Q0 G Solicitud de citas
iy el (604) 3223633

Lunes a viernes de 6 0

Experiencia de usuario

Solicitud de

historia clinica

Si Usted Es El Paciente Debe Presentar:

Buzones Amigo Puesto de informacién
bicados en diferentes espa Sede Principal bloaue | piso

Si El Paciente Es Menor De Edad ¥ Los Padres Reclaman Copia De Historia Clinica Debera Presentar:

Si El Paciente Es Menor De Edad Y Quien Reclama La Historia Clinica Es Una Persona Diferente A Los Padres, Debera
Presentar:

Teléfonos y horariod s 1]
de atencio = O

Si El Paciente Es Mayor De Edad Y Quien Reclama La Copia De La Historia Clinica Es Una Persona Diferente Al Paciente
- Debe Presentar:

M15 — AO1 Pantallazos del micrositio actualizado



Eje de gestion E4LDb
-Posicionar el control social como parte de la democracia-

El hospital Alma Mater de Antioquia tiene documentado el procedimiento Gestion de las PQRSDF, con el
cual se fija el objetivo de gestionar oportunamente las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones.

Hospital Gestién
: P é Documental
AlmaMater s .

Para la gestion de las
PQRSF se cuenta con un
maodulo en el aplicativo
institucional Gestion
documental, a través del
cual se realiza la
consolidacion de todas
las PQRS fisicas, via
WEB y de aseguradoras
para garantizar el tramite
oportuno de cada una de
ellas

M15 — A02 Gestion de las PQRS de los usuarios.



Eje de gestion E4Ld

-Mecanismos para la participacion
ciudadana para el manejo transparente de
asuntos-

Eje de gestion E4Lc
-Mejorar el acceso a lainformacién parala
ciudadania-

Durante las reuniones realizadas por la asociacion de usuarios se realiza acompafiamiento de la
coordinacién de experiencia del usuario donde se socializan los informes de gestion de PQRSF,
identificando aspectos por mejorar. Asi mismo se reciben comentarios por parte de los usuarios de
situaciones que identifican en recorridos y se propicien espacios de escucha con los lideres de los

procesos.

Hospital

AlmaMater

Informe PQRS

Semestre |
2023

M17 — AO1/ M18 —A01 Socializacion informes de Atencion al usuario.




Eje de gestion E5LDb
-Implementacion de dispositivos para que la ciudadania participe en
la gestion del sector de salud-

Desde el mes de marzo de cada ano, el Hospital dispone de su informe de sostenibilidad anual en
la pagina web institucional para acceso y consulta de todos los grupos de interés. A este se puede
acceder a través del link: https://almamater.hospital/wp-content/uploads/2023/03/INFORME-
SOSTENIBILIDAD-2022.pdf

€ > C a hospi ilidad/ Qawrwx O0@ :
Hospital "
A I aMéter Inicio NuestroHospital v Programasy Servicios v Experiencia de usuario Docencia - Investigacién v Contacto Q

Afo tras ano, trabajamos en estrategias que nos permitan darle a nuestros colaboradores mejores espacios para desarrollar su labor,
herramientas de calidad y condiciones idoneas para desepenar su profesion; para darle a nuestros pacientes entornos seguros y calidad en la
prestacion de servicios de salud y para darles a sus familias la tranquilidad de estar en las mejores manos, personas y profesionales capacitados
con Amor por la Vida. Esto se evidencia en nuestros Informes de Gestion:

Informe de
Sostenibilidad

2 O 2 2 Sos ie}ribilidad

Informe de Sostenibilidad Informe de Sostenibilidad Informe de ad

IIHHHHHH%HIEII IIHHHHHHI!%II IIHHHHHHHIE!I

M19 — AO1 Pantallazo informe de sostenibilidad 2022 disponible en la pagina web.

Informe de

sostenibilidad
Informe de Sostenibilidad
2019
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https://almamater.hospital/wp-content/uploads/2023/03/INFORME-SOSTENIBILIDAD-2022.pdf

Eje de gestion E5Ld
-Fortalecer espacios para la participacion-

En el mes de agosto el Director del Hospital tuvo un encuentro con la Asociaciéon de Usuarios del
Hospital para conocer de primera mano sus inquietudes, apreciaciones y demas respecto a la
atencion a usuarios en la institucion.

e wuscar. “ entre ot SUS UEBIEUTIUS.

cosas .
Con el fin de reforzar nuestro interés por trabajar

21 conjuntamente con ellos, en la reunion del mes de julio,
noviemk realizada el pasado 31, nuestro Director General estuvo
2023

presente para conversar con ellos, despejar sus dudas y
Siempre presentarles un breve panorama de cémo esta el Hospital y

v serdnp el rumbo que hemos definido para los proximos afios, con los
Afianzando relaciones con los

de nues grandes los retos que esto incluye.

historia Z "
Fueron 10 los usuarios asistentes, todos ellos parte de la

U S U a I' | OS Algunos asociacion, quienes se mostraron gratamente satisfechos

tamiom frente a la actividad y resaltaron la importancia de espacios

vida labt A
5 como estos para conocer, de primera mano, quienes son los
ace alg

lideres que guian la Institucion.

afios, ot
eeeeee tte
Ultimas noticias pero sin

De Pais
¢ Pais en
1o
ita
y

1 de agosto de 2023

importal
tiempo,

siempre

parte de
nuestra
historia
eso con
gratitud

21 novie

2023

N Vivamo
A juntost:

Nov[e‘na‘v = alegria:
inaldos |

plimiento de d;b!uzzuo ' v

Navidac
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Mas de dos
décadas escribiendo

historias de

Amor
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P AlmaMater | (&



