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1. INTRODUCCION

El presente manual estd disefiado para implementar programas, planes y proyectos de
extension a las familias de los usuarios y establecer canales de comunicacién con Red Salud
Armenia E.S.E ademas, con el propdésito de identificar y responder a las necesidades de los
usuarios y promover el desarrollo de una Cultura de Salud en el nicho familiar, con
participacion social, la difusion de los derechos y deberes y el fomento de estilos de vida
saludable. Se pretende ademas generar procesos de inmersion en la poblacion mas
vulnerable y con enfoque diferencial, .verificar el conocimiento y el saber de la informacion
Vinculando a los padres- nifios —nifias y, adultos mayores, discapacitados y jévenes en los
procesos de participacién en salud. Todo lo anterior como una respuesta institucional a las
necesidades de los usuarios y al compromiso de fortalecer el tejido social de la sociedad y
por ende el soporte de este que es la familia, contribuyendo de ésta manera a la
identificacion de factores de riesgo, protectores y probleméticas con relacion a las
condiciones de salud de los usuarios y sus familias.

2. JUSTIFICACION

El sistema de informacion y orientacion al usuario SIAU contempla una serie de actividades
gue garantizan su funcionamiento y que permiten verificar por medio de evidencias los
compromisos con los usuarios consagrados en la constitucion y la ley ,igualmente se
focalizan otras actividades fundamentales como el de recibir el flujo de la informacién que
nos permite identificar el perfil del usuario , sus necesidades y caracteristicas especiales
en sus patologias, informacion que debe ser aportada al sistema de informacion y
orientacion, para operativizar programas de prevencién relacionados con la enfermedad y la
recuperacion de la salud fisica y mental de los usuarios. de ahi la pertinencia de la
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implementacion de un manual que identifique , evalle y responda a las necesidades de
acompafamiento y genere espacios saludables, con actividades en los que los diferentes
estamentos articulen procesos educativos, de informacion para promover el desarrollo de
una cultura de salud familiar, y concretamente ,con los programas institucionales de
extension extramural PADO-Vacunacion, oxigeno dependiente, servicio amigable, y riesgo
cardiovascular. Son los agentes de salud, del &rea de epidemiologia y el area de
comunicaciones quienes de manera articulada con el SIAU, en un proceso de inmersién con
los usuarios quienes identificaran las necesidades y seran los promotores de campafias de
informacion y promociéon de habitos de vida saludables, entendiendo que promocion es la
combinacion de actividades de cuidado en la salud de los usuarios, sus familias, y un
colectivo ciudadano.

3. OBJETIVO

Objetivo general: Implementar programas de extension a la comunidad que identifiquen,
respondan y evallen la efectividad de la informacién en los usuarios y sus familias.

Objetivos especificos :

e Promover habitos de vida saludable a usuarios y a sus familias.

e Generar espacios de vida saludable con actividades de encuentro comunitario.

e |dentificar las necesidades , expectativas de los usuarios en relacion con los servicios
ofrecidos por Redsalud ese armenia eh identificar las necesidades , expectativas de
los usuarios en relacion con los servicios ofrecidos por Redsalud ese armenia , e
identificar sus prioridad

e monitorizar la prestacion de los servicios en urgencias , partos , consulta externa ,
odontologia, Rx y laboratorios , identificando las barreras que impidan una atencion
oportuna y con calidad

e Dar soporte y apoyo a las areas misionales y administrativas en aspectos
relacionados con el usuario con su acompafante tanto logistico como de gestion

e Evaluar la satisfaccion de los usuarios y su familia en relacion con los servicios
recibidos

4. GLOSARIO

SIAU: Sistema de informacién y atencién al usuario.

Programa: unidad financiera o administrativa en la que se agrupan diversas actividades con
cierto grado de homogeneidad respecto de un producto o resultado final.

Proyecto: conjunto de actividades interrelacionadas que forman una unidad de propdsitos
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para el logro de un objetivo.
Seguimiento: supervision, vigilancia o control de un proceso.

Sistema de Informacion: descripcidn del registro y manejo de los datos mas significativos
de las actividades de una organizacién, para apoyar y facilitar la operacion y el proceso de
toma de decisiones.

Responsabilidad social: obligacién asumida por las empresas para la sociedad.

Indicador: punto de una estadistica simple o compuesta que refleja un rasgo importante de
un sistema. indice utilizado para medir los resultados obtenidos en la implantacion de un
programa. Proyecto o actividad.

Capacitaciéon: ensefianza, aprendizaje que consiste en habilitar a una persona para el
desempefio de una tarea.

Accién: materializacion de una iniciativa, un proyecto o un programa.

Queja Reclamo : expresion de inconformidad respecto de alguna situacion que le genero
disgusto o inconformidad en la prestacién de un servicio

Sugerencia :accién de presentar ideas relacionadas con el mejoramiento en la prestacion de
los servicios o0 al desempefio de funciones

Peticiones: solicitud respetuosa de informacién o de actuacién relacionad con la prestacion
de servicios. el tiempo maximo sera de 10 dias habiles contados desde la fecha en que se
radica la solicitud por parte del usuario o acudiente
5. ALCANCE
Generar compromisos Institucionales pertinentes, contextualizados y humanos en los
procesos de informacién y atencion de los usuarios y sus familias Redsalud Armenia.
6. COMPONENTES
Verificacidn de satisfaccion en cuanto a la informacién y conceptualizacion de sus deberes y
derechos. Seguimiento a la oportunidad de respuestas, atencion personalizada vy
humanizada, atender y caracterizar los requerimientos y la informacion.
7. DESCRIPCION DE COMPONENTES

. Recibir, procesar, consolidar y analizar por areas la informacion obtenido a través de
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las encuestas de satisfaccion de los usuarios.
. Realizar la apertura del buzdén de sugerencias en compafia de un usuario para

garantizar la trasparencia del proceso

. Analizar y verificar las quejas, sugerencias, reclamos y demés inconformidades de los
usuarios y canalizarlas a la instancia respectiva para una oportuna respuesta o solucion de
la inconformidad.

. Hacer uso de los instructivos de diligenciamiento y registro de peticiones
(identificacién del usuario) como instrumento bésico para la definicién de las quejas de los
usuario

. Disefiar y desarrollar estrategias orientadas hacia la humanizacién y al desarrollo de
herramientas de proteccién de los derechos y deberes , derivados de los usuariointernos y
externos

° Consolidar el servicio de atencién a la comunidad a través de acciones concertadas
gue favorezcan su participacion activa en el mejoramiento de la calidad de los servicios de
salud, tanto a los usuarios como a sus familias.

. Poner a disposicion del sistema administrativo Redsalud Armenia E.S.E la informacion
proveniente de los usuarios con el fin de favorecer su integracion equitativa de la oferta y la
demanda de los servicios de salud.

. Promover procesos de socializacion relacionados con las estrategias de prevencion de
enfermedades prevalentes en la poblacibn mas vulnerables y promover habitos de vida
saludable.

. Lenguaje expresivo para una eficaz Comprension de la induccién y re induccién de la
informacion.

8. PRECAUCIONES

o Evidencias de verificacion.
o Acta numerada con testigos.
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. Seguimientos a quejas.
9. EDUCACION AL USUARIO Y SU FAMILIA
. Informacién para promover en las comunidades mas vulnerables campafas

informativas y capacitaciones denominados espacios de encuentros saludables, para
usuarios, sus familias y poblacién en general.

. Apoyar el proceso de incorporacion con informacion sobre los programas extramurales
para recuperar y prevenir la enfermedad.
. Actuar como gestor intermediario en labores de suministro, recoleccién de informacién

relacionada con las necesidades de los usuarios y sus familias.

10.BIBLIOGRAFIA

. Organizacion de las empresas (Enrigue Benjamin Franklin f.) editorial Mc Graw Hill.
octubre del 2003
. Reflexion (Lider SIAU Evelio Pérez Galviz)
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