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APRECIADO USUARIO (A):

La Empresa Social del Estado ESE IMSALUD en cabeza de la Gerente Katherine Calabro
Galvis y La oficina del Servicio de Informacion y Atencién al Usuario, Coordinada por el Dr.
Oscar Mario Palacio S. Profesional Universitario Especializado (Participacion Comunitaria),
junto con su equipo de trabajo social, promotores Siau, administrativos, y asistenciales de la

ESE IMSALUD de Cucuta les da a ustedes la mejor bienvenida a nuestras instalaciones.

Este manual le informard y orientara respecto a los servicios que la ESE IMSALUD de
Clcuta presta a través de su portafolio de servicios y de la forma como usted debe ser
preparado para acceder a cualquiera de ellos; serd una guia al interior de la IPS-UNIDADES
BASICAS DE ATENCION que permitirAd hacer un buen uso de todos y cada uno de los
servicios aqui prestados, a la vez le dara a conocer los derechos y los deberes que como
usuario tiene dentro del Sistema General de Seguridad Social en Salud y los
correspondientes a la Ley 1448 del 2.011. y la Ley 1618 del 2.013 Por medio de la cual se
establecen las disposiciones para garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las

personas en situacion de discapacidad.

Convencidos de que esta cartilla le sera de gran utilidad en el momento en que asi lo
requiera. Igualmente ponemos a su consideracion unas recomendaciones que le ayudaran
como guia a comportarse como un excelente usuario y de hacer uso adecuado de sus
instalaciones.

Una vez mas sea esta la ocasion y el medio para manifestarle nuestro aprecio, gratitud,
poniendo nuestra empresa social del estado E.S.E. IMSALUD a su disposicién con la plena
seguridad que nuestro mayor interés es propender por mejorar su salud y tener su plena
satisfaccion.

Katherine Calabro Galvis

Gerente
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< MISION

IMSALUD es una empresa social del
complementarios, humanizados, y de cal
centrada en la seguridad del paciente,
de talento humano calificado con for

, que ofrece servicios de salud primarios,
comprometidos con la poblaciéon en general,

+ VISION

IMSALUD para el 2.020, se el estado dentro de

las redes integrales de salud complementarios de

la region.

<+ PRINCIPIOS

e Eficiencia

e eficacia
e valor humano
e calidad

4+ POLITICA DE CALIDA
Acuerdo N° 005 de 2006

“La Empresa Social del Estado “E.S.E IMSALUD” garantiza la prestacién de Servicio de
salud de primer nivel de atencion en el municipio de San José de Cucuta, a través de una
red prestadora de servicio con respuesta técnica y humana, sentido social;
comprometiéndose a satisfacer necesidades y expectativas del cliente, contando con
personal competente e idoneo mediante el Sistema de gestion de Calidad a través de una
mejora continua para convertirnos en una empresa lider en prestacion de Servicio de salud”.

1. PORTAFOLIO DE SERVICIOS

SERVICIOS ASISTENCIALES Y DE APOYO TECNICO CIENTIFICO.
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La ESE IMSALUD en cualquier IPS perteneciente a la empresa ofrece los siguientes

Servicios:

e CONSULTA EXTERNA

» Consulta médica general
» Odontologia.

e URGENCIAS:

» Medicina general.

» Observacion.

» Sala de reanimacién-Sala de procedimientos.
» Sala de micronebulizaciones

e HOSPITALIZACION Y PARTOS.
e APOYO TERAPEUTICO Y COMPLEMENTACION DIAGNOSTICA.

Laboratorio clinico

Transporte asistencial basico (ambulancia)
Fisioterapia

Terapia respiratoria

Radiologia

ecografia

VVVYVYYVYYVY

¢ Programas de promocidén y prevencion
» Control de crecimiento y desarrollo

1. Menores de 9 afios
2. Atencién al joven (10 a 29 afos, servicios amigables).

» Adulto mayor (edad comprendidas 45-50-55)
» control prenatal o embarazo

» planificacion familiar

» Citologia

» Agudeza visual

Av. Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Cucuta
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> Vacunacion.

» Curso psicoprofilactico

¢ Vigilancia epidemioldgica

11 ADMISION

Para acceder a cualquier IPS de la ESE IMSALUD en los servicios de salud que ofrece,
usted debe presentar los siguientes documentos:

» Documento de Identidad (cédula de ciudadania para adultos; registro civil para menores
de 7 afos y tarjeta de identidad para menores de 18 afios).

» Carné de Afiliacion a las EPS del Régimen Contributivo o Subsidiado o Vinculado
(sisbenizado) en caso de no tener EPSs, carta de ley 1448 (Desplazados) que lo acredite.

» PARA USUARIOS CON ACCIDENTE DE TRANSITO (Seguro Obligatorio de Accidente
de Transito, Licencia de Conduccion, Tarjeta de propiedad y documento de identidad).

» PARA USUARIOS PARTICULARES: documento de identidad (Cancelacion del
respectivo servicio ambulatorio en forma previa segun las tarifas vigentes y en caso de
servicios no ambulatorios anticipos segun tarifas establecidas.)

NOTA:

> VERIFICAR BIEN SU DOCUMENTACION CON ANTERIORIDAD PARA EVITAR
INCONVENIENTES EN EL MOMENTO DE LA ATENCION.

s

1.2 CONSULTA EXTERNA p "

K

Sesion realizada entre el médico general y el | fin de establecer un diagnéstict

para posterior tratamiento.

) ¥, .
\
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Caracteristicas del Usuario

Usuarios de cualquier edad y sexo pertenecientes tanto al régimen subsidiado, Vinculado

(Sisbén), ley 1448 y particular.

Duracion de la Actividad

Teniendo en cuenta los indices de rendimiento y calidad establecidos por el ministerio de

salud cada actividad de consulta externa tiene una duracion aproximada de 15-20 minutos.

1.3 ODONTOLOGIA

La ESE IMSALUD de Cucuta ofrece los servicios de:

odontologia general

periodoncia, endodoncia
programa preventivo en salud oral
higiene oral

profilaxis

fluorizacion

urgencia odontolégica.

Rx odontoldgico

VVVYVYYVYVYVYY

14 URGENCIAS

Al ingresar a nuestro servicio de urgencias, el médico de TRIAGE realizara la valoracion de
su estado de salud.

¢QUE ES EL TRIAGE?
Es un método cientifico de clasificacion de las patologias o enfermedades, de acuerdo con

su gravedad. También tiene en cuenta el prondstico del pacieltg, es décir, sulestado de
salud en las préximas horas, de acuerdo con el criterio del"mgtico. El TRIAGE permite que

el médico defina y priorice qué paciente requiere atenci@ As urgente, esto implica que se
examine al paciente, lo interrogue y le tome signos witales, lo c le pe mar la.
decision de clasificacion del paciente en relacién consa-gravt p @
llegada p—

—
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TRIAGE |

Es una urgencia vital que compromete la vida. Se atiende inmediatamente.

TRIAGE Il

Es una urgencia real, manifestada por dolor fuerte (severo), sangrado, enfermedad cardiaca,
por presentar heridas, niflos menores de un afio con fiebre etc.

TRIAGE Il

El paciente presenta sintomas como fiebre, congestién, diarrea que no comprometen su
vida: Debe entender que hay pacientes mas graves

TRIAGE IV

El paciente clasificado asi no amerita atencion de urgencia. Los estudios clinicos y la
atencion paramédica no son prestados por el servicio de urgencias y puede ser atendido por
consulta externa como consulta prioritaria.

TRIAGE V

No amerita atencion de urgencia y puede ser atendido por consulta externa.
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i Priorizacion de la atencion en el servicio de
Recuerde que el tiempo de la atencién, depende de la Freh _ _ s
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cantidad de pacientes anteriores a usted

—~.
iy

la condicion clinica del
Requiere atencidn paciente  requiere  de
inmediata L medidas  diagndsticas y
terapéuticas en urgencias.
Son aguellos pacientes gue
necesitan  un  examen
complementaric o un
tratamiento rapido dado
que se encuentran estables
desde el punto de vista
fisiologico.  Aungue su
situacion puede empeorar
si no se actua. La atencidn
no debe superar sesenta
(80} minutos
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1.5 SERVICIO DE OBSERVACION
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Caracteristicas de la actividad

Proceso de corta duracién por medio del cual se realiza una serie de procedimientos
encaminados a garantizar el control de los pacientes mientras se realiza una serie de
actividades de tratamiento para recuperar la salud y eliminar la causa desencadenante de la
enfermedad.

Caracteristicas del usuario

Este procedimiento se realiza a cualquier paciente sin importar la edad ni el sexo, que

requiera una observacion permanente de su proceso de enfermedad.

Duracion de la actividad

Este proceso se establece desde unos minutos hasta maximo 6 horas.

Capacidad de oferta

Este proceso se realiza en las Unidades Basicas de Comuneros, La Libertad, Puente Barco

Leones, Loma de Bolivar y Policlinico de Juap,Atalaya y en la Unidad Basica de Agua Clara

Caracteristic

0. U- L
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Usuarios de cualquier edad y sexo pertenecientes tanto al régimen subsidiado, Vinculados

(Sisbén), Soat, la ley 1448 (Desplazados) y particulares.

Duracion de la actividad

El tiempo de duracion de las actividades del servicio de hospitalizacion no es estandar y es

inversamente proporcional a la evolucion clinica del paciente.

Capacidad de oferta

Atencion, ingreso y manejo intrainstitucional de los usuarios que presentan patologias
correspondientes al primer nivel de complejidad o (Baja complejidad). Si la patologia
pertenece a un nivel de complejidad mayor, se remite al usuario segun el sistema de

referencia y contra referencia establecida, previa atencion inicial y estabilizacion.

Capacidad de oferta

Este proceso se realiza en las Unidades Basicas de Comuneros, Unidad Materno Infantil de
la Libertad, Puente Barco Leones, Loma de Bolivar y Policlinico de Juan Atalaya y la Unidad

Basica de Agua Clara

Recomendaciones a tener en cuenta:

» No Fumar

» No Hacer ruido o permanecer en los corredores.
» No Consumir alimentos en las salas de espera
» No Ingerir bebidas alcohdlicas

» No ingresar alimentos o bebidas al paciente, debido a que altera su dieta durante la
hospitalizacién poniendo en riesgo el bienestar del paciente.

Av. Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Cucuta
Norte de Santander-Colombia, Teléfono (7) 5784980
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» No Hacer visitas si esta resfriado o tiene cualquier tipo de infeccion
» No sentarse ni acostarse en la cama de los pacientes

» No circular por areas restringidas

» No destapar las heridas, no manipular el suero ni las sondas
» Prohibido el ingreso a menores de 12 afios

edad debe ser
afios por la cual

. . ., . R i -
> En caso hospitalizacion pediatrica, la - compafia a me
responsabilidad de alguno de los padres o una persona may
deben turnarse ]

» Prohibido el ingreso de armas

» Cumplir con los horarios y requisit

NO OLVIDE RECOGER TODAS SUS PERTENENCIAS AL
ABANDONAR LA IPS, LA INSTITUCION NO SE HACE
RESPONSABLE DE OBJETOS OLVIDADOS O PERDIDOS.

1.7 LABORATORIO CLINICO
Dotado con equipos de alta tecnologia que garantizan confiabilidad, seguridad y oportunidad
en el reporte de los resultados. Ofrece los servicios de primer nivel de complejidad y cuenta
con é&reas de:

> Hematologia.
Quimica sanguinea

Parasitologia

Uroanalisis.

vV V V V¥V

Inmunologia
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1.8 VACUNACION

Atendemos a toda la poblacion del régimen subsidiado y vinculado, ademas de las personas
gue no tienen ningun tipo de seguridad social.
> BCG (Tuberculosis)

Hepatitis B
TD (Toxoide Diftérico)

DPT (Difteria, Tos ferina y Tétano)

SRP (Triple viral: Sarampion, Rubeola
Pentavalente (DPT, hepatitis B i em
Polio &Q

Neumococo
Rotavirus

Influenza

vV Vv ¥V Vv V¥V VYV V VYV V V

Fiebre amarilla
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1.9 VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA

Servicio de la institucion que participa en todos los procesos de la ESE, encargado de la

observacion y analisis del comportamiento de las enfermedades para el mejoramiento de la

situacion de salud de la comunidad.

El servicio de Vigilancia Epidemiol6gica dentro de la institucion se encarga de 3

componentes fundamentales:

1. Observacion permanente y continla de la frecuencia y distribucion de las

enfermedades determinantes en la comunidad y sus tendencias, con el fin de tomar

acciones que contribuyan en el cuidado de la salud de la poblacion.

2. Brinda asesoria, seguimiento y tratamiento a los pacientes con enfermedades de alto

interés como Tuberculosis, Malaria, Lepra, entre otros.

3. Contribuir en la prevencién y control de infecciones asociadas a la atencion en salud

en la ESE.

1.10 POLITICA DE SEGURIDAD DEL PACIENTE

segun resolucion 482 del 2.013

“La Empresa Social del Estado ESE IMSALUD; a través de su politica de seguridad del
paciente se compromete a implementar practicas institucionales tendientes a aumentar los
niveles de seguridad en la prestacion de servicios de salud; con el fin de proteger al paciente
de riesgos evitables derivados de la atencion en salud; garantizando el desarrollo de una

Av. Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Cucuta

Norte de Santander-Colombia, Teléfono (7) 5784980
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cultura de seguridad para el usuario y fomentando en nuestros colaboradores, en nuestros
pacientes y en sus familias el desarrollo de acciones de identificacion, prevencion y gestion
de riesgos, relacionados con el proceso de atencion”

1. ESTRATEGIAS DE SEGURIDAD DEL PACIENTE ESE IMSALUD

1.1. RIESGOS DE INFECCIONES

A. LAVESE LAS MANOS BIEN, CADA VEZ QUE SE REQUIERA (MOMENTOS PARA
EL LAVADO DE MANOS)

Antes de tener contacto con un familiar hospitalizado

Después de tener contacto con un familiar hospitalizado

Antes de comer

Después de comer

Después de tocar la cama, la mesa de noche, la cuna o cualquier mobiliario que se
encuentre dentro de la habitacion del paciente.

Después de ir al bafio

7. Cuando vea sus manos sucias

abrwnpE

o

B. CON QUE PRODUCTOS SE PUEDE LAVAR LAS MANOS

1. Con aguay jabon: Se debe realizar con agua y jabdn cuando las manos estén
visiblemente sucias

2. Con solucion alcohdlica: No requiere agua para su realizacion y se puede realizar
cuantas veces se requiera, pero si las manos no estan sucias.

C. COMO DEBE LAVARSE LAS MANOS CON SOLUCION ALCOHOLICA

s+ vafl g «I'f"!'\
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2.2. RIESGO DE CAIDAS

Para prevenir cualquier caida en el servicio de consulta externa usted debe:

1. Supervisar permanente a todo menor de edad que lo acompafie.

Av. Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Cucuta
Norte de Santander-Colombia, Teléfono (7) 5784980
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wnN

gue no se caiga.

No oaks

Para prevenir caidas en el servicio de urgencias y hospitalizacion:

=

No dejar que los nifios corran o salten sobre las sillas

w

gue no se caiga.

© N OA

No dejar que los nifios corran o salten por las instalaciones o sobre las sillas.
Cada vez que utilice las escaleras camine con cuidado y agarre él apoya manos para

Utilice calzado que no esté liso o que predisponga a que se pueda caer.

Si sufre caida dentro de la institucién, por favor solicite atencion médica.
Cuando traiga nifios en brazos utilice ropa y zapatos cémodos.

En lo posible asista al centro solo con el menor que requiere la atencién médica.

Supervisar permanentemente a todo el menor de edad que lo acompafie
Cada vez que utilice las escaleras camine con cuidado y agarre él apoya manos para

Utilice calzado que no esté liso o que predisponga a que se pueda caer.

Si sufre caida dentro de la institucion, por favor solicite atencion médica.

Cuando sea acompafiante de un paciente utilice ropa y zapatos comodos.

Mantenga las barandas de las camas y camillas arriba en todo momento

Pacientes con riesgo alto para caidas no deben ir solos al bafio, siempre deben estar

acompafados desde el traslado del paciente de la camilla al bafio y durante su

necesidad en el bafo.

9. Inférmele a la enfermera cualquier movimiento que realice el paciente que tenga un

riesgo alto de caidas
10. No deambule en medias

11. No deje obstaculos en el piso que puedan aumentar el riesgo de caer
12. Sl el bafio se encuentra mojado informe al personal encargado para que sea secado

de inmediato

13. Solicita al personal de enfermeria informacion sobre riesgo de caidas y autocuidado.

2. DERECHOS Y DEBERES DEL USUARIO DENTRO DEL SISTEMA GENERAL DE

SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD

DERECHOS DEL USUARIO

Conocer los senvicios de salud que le c_)freg_e- el Sistema General de Seguridad Social en

Salud (S.G.S.SiS). s b

S S —_—

—

Recibir informacién sobre losgpro
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Escoger o trasladarse libremente entre entidades promotoras de salud.

Ser escuchado y obtener respuesta oportuna a sus quejas o inquietudes.

Todo usuario tiene derecho a vincularse a la asociacion de usuarios.

Se le brinde un buen servicio técnico, cientifico y humano.

A elegir y ser elegido segun su idoneidad y capacitacion.

Recibir un trato digno, respetando sus creencias y costumbres y opiniones sobre su

enfermedad.

Av. Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Cucuta

Norte de Santander-Colombia, Teléfono (7) 5784980
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DEBERES DEL USUARIO

Concurrir cuando se elijan representantes de asociaciones de usuarios antes otras

instancias de participacion.

Denunciar las irregularidades en la prestacion de los servicios.

Respetar las norma

servicios de salud.

Cumplir con las citas asigna

miﬂ_los serv¥
.

a gue tienen derecho.

prestan los diferentes

anticipacion cuando no puede asistir.

Procurar el cuidado integral de su salud y la de su comunidad, cumplir con el tratamiento,
recomendaciones e instrucciones del personal de salud.

Av. Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Cucuta

Norte de Santander-Colombia, Teléfono (7) 5784980
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DERECHOS Y DEBERES DEL PACIENTE SEGUN
LA RESOLUCION 13437 DEL 91
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3. OFICINA ATENCION AL USUARIO (S.I.A.U)
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Si durante su estadia, usted tiene alguna sugerencia, queja o reclamo, o si requiere
informacién acerca de nuestros trdmites y servicios, por favor solicite la presencia del
funcionario encargado del SIAU; o utilice el buzén de sugerencias, depositando alli el
formato donde registra la informacién. Para nosotros es muy importante conocer su

concepto sobre la atencion recibida.

La oficina del Servicio de Informacién y Atencién al usuario se encuentra ubicada en el
primer piso del area de consulta externa de las unidades basicas de atencidn o cualquier
puesto de salud con un horario de atencién de 7:00 a.m. 11:00 m y de 2:00 p.m. — 6:00 p.m.

de lunes a viernes y sabados 7am a 11lam.

La Ese Imsalud, siempre se compromete a proporcionarle un espacio participativo al usuario
a través de la conformacién de asociaciones y veedurias, capacitdndolos en derechos y
deberes dentro del sistema general de seguridad social en salud, funciones, contenido del
plan obligatorio en salud, portafolio de servicios de la empresa, otros temas interés por ende
permite la presentacion de las propuestas por estos grupos comunitarios para el

mejoramiento de la prestacion de los servicios a los usuarios, la cual son analizadas y

evaluadas.

Dr. OSCAR MARIO PALACIO SAMPEDRO
Profesional Universitario (P.C.)
Jefe Siau

4, CANALES DE COMUNICACION:

Av. Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Cucuta
Norte de Santander-Colombia, Teléfono (7) 5784980
http/:www.imsalud.gov.co
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J Atencién personalizada

Se da informacién verbal, de igual manera se entregan folletos y plegables de informacion al
usuario.

o Atencién telefénica

Los usuarios tienen acceso a la informacion a través de diferentes lineas telefénicas
especificadas en el manual del usuario para ser utilizadas de acuerdo al servicio a solicitar.
CALL CENTER 5784960 o (Ver directorio telefénico institucional)

. Linea de atencién gratuita al usuario: 018000118950

. Pagina Web

Contamos con Pagina Web www.eseimsalud.gov.co hay un link especial para el SIAU, en la

cual los usuarios encuentran nuestra plataforma estratégica, portafolio de servicios e
informacién de interés general que facilita el acceso a los mismos.

. Buzones de Sugerencias

La Institucién ha dispuesto de Buzones de sugerencias en cada una de las IPS donde el
usuario recibe atencion, ademas se cuenta con buzones de sugerencia localizados en las
areas comunes, salas de espera, entre otros.

o Peticiones, quejas y reclamos

Cuando un usuario requiere hacer una peticidon, queja y/o reclamo puede presentarse
personalmente a la oficina SIAU donde se le recepciona de forma verbal o por escrita.

° Visitas a los usuarios

Se realiza visitas a los usuarios hospitalizados diariamente para conocer el tipo de atencion
que han recibido, sus inquietudes y sugerencias. Y se continla su seguimiento durante la
estancia hospitalaria.

° Encuesta de Satisfaccion

Se cuenta con un sistema organizado de aplicacibn de encuestas para conocer la
percepcion sobre la prestacion de servicios en la institucion y asi establecer acciones de
mejora.

5. REQUISITOS PARA SOLICITUD DE COPIA DE LA HISTORIA CLINICA
Basados en los criterios establecidos por el Ministerio de la Proteccion Social en la

resolucion 1995 de 1999 y especialmente en su ARTICULO 14. ACCESO A LA HISTORIA
CLINICA.

Av. Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Cucuta
Norte de Santander-Colombia, Teléfono (7) 5784980
http/:www.imsalud.gov.co
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Podran acceder a la informacién contenida en la historia clinica, en los términos previstos en

la ley:

1. El Usuario
2. El Equipo de Salud
3. Las autoridades Judiciales y de salud en los casos previstos por la ley.

4. Las demas personas determinadas por la ley.

PARAGRAFO: El acceso a la historia clinica, se entiende en todos los casos Unica y
exclusivamente para los fines que de acuerdo con la ley resulten procedentes, debiendo en

todo caso, mantenerse la reserva legal.

Ademads, el articulo 1 de la resolucion 1995 establece que la historia clinica es un

documento legal sometido a reserva.

En virtud de lo anterior, nos permitimos establecer los siguientes requisitos:

1. Si la historia clinica solicitada, es de un menor de edad: la solicitud la debe hacer la
madre o padre del menor anexando copia de cedula de ciudadania y del registro civil de

nacimiento y/o tarjeta de identidad, para verificar parentesco.

2. Si la historia, la solicita un mayor de edad y es el duefio de la historia clinica:
Debe hacer la solicitud personalmente y anexar fotocopia de la cedula de ciudadania con la

cual se verificara que es el duefio de la historia clinica.

3. Si la historia clinica es de un mayor de edad, pero la solicita una tercera persona:
debe anexar autorizacién por escrito del duefio de la Historia Clinica y fotocopia de la cedula
de ciudadania de quien se autoriza para verificar identidades. En estos casos las fotocopias

de documentos deben ser autenticadas.

4. En el caso de historias clinicas de fallecidos: estas solo seran entregadas a los

abogados mediante solicitud directa del mismo, basandose en el poder que se asigno por

Av. Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Cucuta
Norte de Santander-Colombia, Teléfono (7) 5784980
http/:www.imsalud.gov.co
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parte de la familia. lgualmente, a las aseguradoras cuando se ha firmado la pdliza en donde

se autoriza a la entidad para que después del fallecimiento del tomador revise los registros

clinicos, estas deben presentar copia de la pdliza donde aparece este contenido.

5. Para el caso de los mayores de 18 afios: deben hacerlo personalmente o0 mediante

autorizacion por escrito como lo establece el numeral (3).

6.

AN

HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO PARA ENTREGA DE COPIAS:
7:30 AM-11:00 AM Y DE 2:00 PM A 5PM

¢(QUE ES LA ASOCIACION DE USUARIOS?

Es una agrupacion de personas que vela por la calidad,
prestacion y oportunidad de los servicios de salud, en la IPS
gque es atendido. Y ademas velan por los servicios que estan
cubiertos, es decir a qué tienen derecho los afiliados al
régimen subsidiado y los vinculados.

6.1 FUNCIONES DE LA ASOCIACION DE USUARIOS

Asesorar a sus asociados en la libre eleccion de la Entidad Promotora de Salud Y las
I.P.S.

Asesorar a sus asociados en la identificacion y acceso al paquete de servicios.
Participar en las juntas directivas de las E.P.S., E.S.E. e |.P.S. sean publicas o
mixtas, para proponer y concertar las medidas necesarias, para mantener y mejorar
la calidad de los servicios y la atencién al Usuario.
Mantener canales de Comunicacién con los afiliados qu
permitan conocer sus inquietudes y demandas

Informar a las instancias que correspondan y a las
Instituciones Prestatarias y Empresas Promotoras, si

la calidad de los servicios prestados no satisface la
necesidad de sus afiliados.

Proponer estrategias que mejoren la oportunidad y la
calidad técnica y humana, de los servicios de salud

Av. Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José
Norte de Santander-Colombia, Teléfono (7) 57¢
http/:www.imsalud.gov.co L_J
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v' Atender las quejas que los usuarios presenten sobre las deficiencias de los servicios
y vigilar que se tomen los correctivos del caso.

7. HORARIO DE ATENCION DE LAS IPS

ESE IMSALUD oficina principal: lunes a viernes en horario de oficina.

SERVICIOS HORARIOS OBSERVACIONES
e Consulta externa Lunes a viernes 7am a 1lam
e Odontologia 2pm a 6pm
e Vacunacion sabados 7am a 1lam
e promocion y
prevencion
e Urgencias Lunes a domingo 24 horas.
¢ Laboratorio Lunes a viernes 7 am (ordenados por Consulta
externa)
Lunes a domingo 24 horas (ordenados por
Urgencias.)
e Hospitalizacion Lunes a domingo las unidades bésicas
e Atencion Lunes a vierne
administrativa :
Oficina atencion al usuario Luneslviern
(S.LA.UL) L
Sabados ;
Ny

8. LISTAIPS DE LA RED ESE IMSALUD

TELEFONO SEDE ADMINISTRATIVA ESE IMSALUD: 5827007

TELEFONO DEL SIAU SEDE ADMINISTRATIVA: 5845949
o Y,
" -\.{J - = -y -\._},-'
ZONA URBANA ) e
1 e TRWERRT

No | ZONA ATALAYA TELEFONO DIRECCION
1 UNIDAD BASICA DE | 5785402- CALLE 5 No 5-29

COMUNEROS 5796645
2 POLICLINICO 5810863 CALLE 4DN No 25-40 AUTOPISTA

Av. Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Cucuta
Norte de Santander-Colombia, Teléfono (7) 5784980
http/:www.imsalud.gov.co
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ATALAYA
3 NINA CECI 5787034 CALLE 5 No. 7-89
4 OSPINA PEREZ 5786420 CALLE 20 No 5-19
5 PALMERAS 5815612 CALLE 21 AV 48
6 OLIVOS 5827007 CALLE 8 N° 462-102 B. LOS OLIVOS
7 | TOLEDO PLATA 5871427 CALLE 14 AV 17
8 | AEROPUERTO 5875033 CALLE 11 No 3-66
9 SEVILLA 5792555 Av. 8 No 2AN-50
10 | CLARET 5786965 MZ 55 ESQUINA
11 | LA ERMITA 5735177 CLL 35 AV 9 ESQUINA
12 | BELISARIO 5814802 CALLE 14 No. 14-25
ZONA CENTRO
0 I.P.S TELEFONO DIRECCION
1 UNIDAD BASICA | 5836936- AV 14 No 17-89
PUENTE BARCO 5836419
2 BELEN 5825189 Calle 26 No 27-90
3 CONTENTO 5828615 Calle 17 No 17-48
4 LOMA DE BOLIVAR 5821024 Calle 6 No 13-78
5 PORTICO 5834894 Corregim san pedro
6 RODEO 5738455 Cll principal el rodeo
7 SALADO 5875509 Av. 6 No 19-07
8 CUNDINAMARCA 5721434 Cll 12 No 22-70
9 GUAIMARAL 5742069 Av. 12E No 9BN-15
10 | DIVINA PASTORA 5825880 CALLE 31 No 39-15
11 | EL CERRITO CASERIO EL CERRITO
12 | DOMINGO PEREZ 5826175 Av. 19 No 22-125 B. SANTANDER
No | ZONA LA LIBERTAD TELEFONO DIRECCION
1 UNIDAD BASICA | 5845252-5761465 Av. 13 No 18-36, 18-40
MATERNO INFANTIL
LA LIBERTAD

Av. Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Cucuta
Norte de Santander-Colombia, Teléfono (7) 5784980
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2 SAN LUIS 5761029 AV 5 No 12-46
3 SAN MARTIN 5849233 CLL 4 No 10-45
4 SAN MATEO 5761234 CLL 26 No 3-06
5 SANTA ANA 5845652 Av. 32 No. 5-40
6 BOCONO 5763111
No | ZONA RURAL TELEFONO DIRECCION
1 UNIDAD BASICA | 666519 CLL 5 No 9-06
AGUA CLARA
2 SAN FAUSTINO 666547 SAN FAUSTINO
3 BANCO DE ARENA 666520 BANCO DE ARENA
4 BUENA ESPERANZA 666530 BUENA ESPERANZA
5 GUARAMITO 666619 CORREG GUARAMITO
6 LA FLORESTA 666640 CORREG. BUENA
ESPERANZA.
7 | PALMARITO 666701-666700 CORREG PALMARITO

GLOSARIO

I.P.S: Institucion Prestadora de Servicios de Salud

E.P.S.S: Empresa Promotora de Salud Subsidiado

SISBEN: Sistema de Identificacion y Seleccion de Beneficiarios

E.S.E: Empresa Social del Estado

P.0.S: Plan Obligatorio de Salud

S.I.A.U: Servicio de Informacién y Atencion al Usuario

PROMOCION Y PREVENCION: Son todas las actividades, procedimientos e intervenciones
y de obligatorio cumplimiento para el desarrollo de las acciones de proteccién especifica y
deteccidn temprana y la atenciéon de Enfermedades de interés en salud publica.

QUEJA: Entiéndase por queja a la expresion de la voluntad de los usuarios ante la
administracion publica para dar a conocer a su inconformidad por los servicios prestados por

esta.

Av. Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Cucuta
Norte de Santander-Colombia, Teléfono (7) 5784980
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SUGERENCIA: Propuesta que presenta el usuario para mejorar el servicio que prestan las

entidades.

ASOCIACION DE USUARIOS: Comité de personas que son elegidas por la comunidad
para que los represente los intereses del sector salud en una |.P.S para vigilar la calidad,
prestacion y oportunidad de los servicios de salud.

UPC: Unidad de Pago por capitacion.

QUE ES EL TRIAGE: Es un método cientifico de clasificacion de las patologias o
enfermedades, de acuerdo con su gravedad, y no por el orden de llegada del paciente,
También tiene en cuenta el prondstico del paciente, es decir, su estado de salud en las
proximas horas, de acuerdo con el criterio del médico.

ADMISION: Proceso que se sigue para acceder a cualquier servicio de salud en las IPS de

la ESE IMSALUD.

7. DOCUMENTOS ASOCIADOS

8. HISTORIAL CONTROL DE CAMBIOS

VERSION MOTIVO FECHA
01 Elaborado por primera vez 04/09/2018
02 Actualizacién del Procedimiento
03
Elaboré Revisé Aprobé
Profesional Universitario Profesional Universitario Gerente ESE IMSALUD

Participacién Comunitaria

Participacién Comunitaria

Av. Libertadores No. 0-124 Barrio Blanco, San José de Cucuta
Norte de Santander-Colombia, Teléfono (7) 5784980
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