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1. Introduccion

El presente informe da cuenta del Proyecto de Intervencion “Usuarios que conocen los
servicios y se comunican asertivamente en la E.S.E Hospital San Gabriel Arcangel del
municipio de Villagarzén”, que busca alternativas de solucién a las problematicas, respondiendo
a las intencionalidades y demandas de la realidad social, asi, el proyecto se centra en la E.S.E
Hospital San Gabriel Arcangel, en el cual Trabajo Social tiene como finalidad la atencion,
acompafiamiento, orientacidn y capacitacion a los usuarios que hacen uso de los servicios y
programas de salud que brinda el hospital y a sus funcionarios; en este sentido, se presenta una
justificacion, el diagnostico a través de la técnica DOFAR, la contextualizacion de la institucion,

y la planeacion de los talleres.

Por otro lado, este informe contiene el monitoreo al proyecto donde se realiza una evaluacion
cualitativa y cuantitativa de los talleres y metas propuestas, a la vez que se plantean una

recomendaciones para futuros proyectos y los logros alcanzados con el mismo.



2. Justificacion

Partiendo del diagndstico que se realizé con funcionarios y usuarios de la E.S.E H.S.G.Aa
través de la DORFAR (ver anexos), se evidencio una constante en dos problematicas que se unen

y afectan mutuamente, asi, al priorizar los problemas se obtuvo lo siguiente:

1. Falta de educacion de los usuarios en el uso de los servicios de salud que presta el
hospital

2. Falta de compafierismo entre los funcionarios del hospital

Con respecto al anélisis de viabilidad y factibilidad, se toma el problema numero 1 como el
principal, el cual tiene como alternativa de solucion, realizar talleres de capacitacion con
usuarios, lideres sociales, Asociacion de Usuarios sobre el uso de los servicios de salud, esta
alternativa, es la mas viable y factible, debido a que desde el SIAU se busca impactar
positivamente a los usuarios, velar por la calidad en la prestacion de los servicios y fortalecer

procesos que influyan en el mejoramiento de los servicios que presta el hospital.

El diagnostico evidencid que los usuarios no realizan un buen uso en los servicios de salud
que presta la institucién, que son intolerantes, impacientes e irrespetuosos, por otra parte, con
respecto a los funcionarios también existen problematicas de comunicacion asertiva entre
funcionarios y con los usuarios, falta de trabajo en equipo y falta de sentido de pertenencia con el

hospital.

Estas falencias que presentan los profesionales de la salud son un reflejo de sus actitudes,

expectativas, satisfaccion y bienestar laboral:



En relacion a las expectativas del trabajador, intentamos explorarla satisfaccion del
personal, incluyendo en ésta el sentido de pertenencia e identificacion institucional; la
motivacion, el autodesarrollo y las cargas de trabajo; los recursos minimos necesarios para
desempefiar adecuadamente sus actividades; incentivos laborales (politicas de promocion);
reconocimiento social y profesional; incentivos econdmicos y finalmente clima laboral, el
cual implica seguridad de empleo, coordinacion, comunicacion, informacion, respeto,

liderazgo, bienestar y confort. (Martinez & et al, 1996, p.401)

Por otro lado, las dificultades que se presentan con los usuarios, son un reflejo de la
insatisfaccion en expectativas y tiempos de espera a la hora de acceder a un servicio, falta de

educacion y falta de comunicacion asertiva por parte de funcionarios:

Las expectativas de los pacientes son, principalmente: accesibilidad social, cultural y
geografica; oportunidad en tiempos de espera en consulta, hospitalizacién y estudios de
laboratorio, asi como en el tiempo necesario para establecer el diagndstico e indicar el
tratamiento; cortesia; solucion del problema médico que motivé la demanda de servicios
informacidn y educacion sobre la naturaleza de la enfermedad, sobre el control y prevencién de
complicaciones, sobre el tratamiento, la dieta, los ejercicios y otras medidas generales;
finalmente, las comodidades como son: una adecuada iluminacion, ventilacion, orden, limpieza 'y
privacia; elementos y situaciones importantes del medio ambiente que se desean durante el

proceso de la atencion médica.(Martinez & et al, 1996, p.402)



En este sentido, se escoge como técnica los talleres formativos, porque el taller es
reconocido como un instrumento valido para la socializacion, la transferencia, la apropiacion
y el desarrollo de conocimientos, actitudes y competencias de una manera participativa y

pertinente a las necesidades y cultura de los participantes (Ghiso, 1999, 141-142)

Asi, esta técnica permite comprender los saberes, los vacios que tienen los participantes

con respecto al tema que se retoma y la construccion de conocimiento:

El taller como un dispositivo para hacer ver, hacer hablar, hacer recuperar, para hacer
recrear, para hacer analisis — 0 sea hacer visible e invisible elementos, relaciones y saberes-,

para hacer deconstrucciones y construcciones. (Ghiso, 1999, 142)

Tomando en cuenta la importancia del acompafiamiento de los funcionarios, como un
medio de apoyo Y guia a los usuarios, este proyecto se convierte en una oportunidad para que
tanto usuarios como funcionarios se comprometan activamente en la generacion de cambios
para el bienestar de todos. Ademas, con esta alternativa de solucion se solucionaria la
segunda problematica priorizada, porque, para orientar de manera exitosa a los usuarios en el
uso de los servicios, es necesario capacitar y construir una red de apoyo entre todos los

funcionarios para que realicen el acompafiamiento adecuado a los usuarios.

De este modo, la intencionalidad de este proyecto es fortalecer los procesos educativos en
los usuarios en el uso de los servicios de salud, a la par, que se apuesta a la consolidacion del

apoyo mutuo entre los funcionarios para mejorar la orientacion a los usuarios.



3. Arboles de problemas/medio-fin

Efectos: irrespeto a otros usuarios, agresiones a los funcionarios,

intolerancia de los usuarios y funcionario

Problema: falta de educacidon de los usuarios en el uso de los servicios de salud
Causas: desconocimiento de los servicios, falta de sentido de pertenencia, falta

de buena disposicion de los funcionarios para orientar a los usuarios

llustracion 1. Arbol de problema con respecto a usuarios; las ramas son las causas, el tallo el problema y las raices las causas.

Fuente: elaboracion propia

¢Efectos: mala informacién y acompafiamiento a los usuarios.
Problema: falta de compafierismo entre funcionarios
Causas: falta de sentido de pertenencia con la institucion, falta de

compromiso de parte de funcionarios, falta de equipos.

llustracion 2. Arbol de problemas con respecto a funcionarios; las ramas son las causas, el tallo el problema y las raices las causas.

Fuente: elaboracidon propia
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Fines: falta de tolerancia educacion y cultura por parte de los usuarios
Propdsito: talleres de capacitacion con usuarios, lideres y Asociacion de

Usuarios.

Medios: capacitar a los funcionarios para trabajo en equipo, para orientar
exitosamente a los usuarios, promover sentido de pertenencia por el
hospital tanto a usuarios como funcionarios.
llustracion 3. Arbol de medio-fin, las ramas son los fines, el tallo el propésito y el medio las raices.

Fuente: elaboracion propia
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4. Analisis de viabilidad y factibilidad
Criterios
1. Esafina las apuestas del SIAU?
2. Contribuye a mejorar la prestacion de los servicios?

3. Cuenta con los recursos humanos para desarrollarlo?

Tabla 1

Analisis de viabilidad de los problemas priorizados

Problema Alternativa Criterios
solucion 1 2
Falta de Talleres formativos X X
educacion de los con usuarios, lideres 'y

usuarios en el uso de miembros de la

los servicios de Asociacién de

salud Usuarios sobre el uso

de los servicios de

salud.

Falta de Talleres para X
comparierismo entre  mejorar trabajo en red.

funcionarios

Se prioriza el primer problema

Fuente: elaboracion propia



5. Contextualizaciéon

Para el caso del deber constitucional asociado a la realidad social a intervenir, se hace
importante mencionar que la Republica de Colombia como Estado Social de Derecho,
fundamentada en el respeto de la dignidad humana y la garantia de deberes y derechos, establece
una serie de articulos desde la Constitucién Politica de 1991, entre los cuales, tomando en cuenta

el presente analisis, se resalta el Articulo 49, el cual sefiala que:

La atencion de la salud y el saneamiento ambiental son servicios publicos a cargo del
Estado. Se garantiza a todas las personas el acceso a los servicios de promocion,
proteccidn y recuperacion de la salud. Corresponde al Estado organizar, dirigir y
reglamentar la prestacion de servicios de salud a los habitantes y de saneamiento
ambiental conforme a los principios de eficiencia, universalidad y solidaridad. (Corte

Constitucional, 2015, p.21)

De este modo, la atencién en salud para los colombianos, esta reglamentada por la Ley 100 de
1993 del Sistema General de Seguridad Social en Salud -SGSSS-, que es reformada por medio
de la Ley 1438 de 2011, en este sentido, reconociendo las caracteristicas especificas de la
realidad social, se toma los articulos del 194 al 197 de la ley 100, en donde se reglamenta la
prestacion de los servicios de salud a través de las Empresas Sociales del Estado, asi, el articulo

194 plantea que:

La prestacion de servicios de salud en forma directa por la nacion o por las entidades
territoriales, se hara principalmente a través de las Empresas Sociales del Estado, que
constituyen una categoria especial de entidad publica descentralizada, con personeria

juridica, patrimonio propio y autonomia administrativa.
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Por otra parte, se encuentra el Decreto 1876 de 1994, el cual plantea los objetivos, principios,
organizacion y régimen juridico de las Empresas Sociales del Estado. Y en el ambito nacional, se
ubica el Plan de Desarrollo Nacional 2014-2018, todos por un nuevo pais y en relacién a su
estructura, se definen cinco estrategias de las cuales es importante realizar un énfasis la estrategia
dos: movilidad social y uno de sus objetivos es mejorar las condiciones de salud de la poblacion

y disminuir las brechas de resultados en salud.

Y para el caso de politicas publicas, a nivel nacional se ubica la Politica Nacional de Atencion
Integral en Salud: un sistema de salud al servicio de la gente a cargo del Ministerio de Salud y

Proteccion Social, la cual define como objetivo:

Orientar el sistema hacia la generacion de las mejores condiciones de la salud de la
poblacién mediante la regulacién de las condiciones de intervencién de los agentes hacia
el acceso a los servicios de salud de manera oportuna, eficaz y con calidad para la
preservacion, el mejoramiento y la promocion de la salud (Ministerio de Salud y

Proteccion Social, 2015, pag. 30)
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6. Naturaleza del proyecto

La presente formulacion de Proyecto de Intervencion Social hace parte de un ejercicio
profesional, el cual tomo en cuenta la realizacion de una serie de encuentros que permitieron
identificar la accion posible desde la voz de los diferentes actores, este proyecto busca
realizar un ejercicio de formacion educativa que articule usuarios y funcionarios de la E.S.E
Hospital San Gabriel Arcangel, con lo cual se busca concientizar a los usuarios sobre la
importancia de hacer buen uso de los servicios salud, y generar mayor articulacién entre los
profesionales de la institucion para que realicen un acompafiamiento y orientacion a los

usuarios.

Lo anterior, se pretende materializar a través de una serie de talleres formativos,
abordando los servicios y programas que brinda el hospital, enfatizando en su buen uso con
los usuarios, y por otra parte, tratando temas sobre el trabajo en red y comunicacion asertiva

con los funcionarios.

Es necesario fortalecer estos procesos, debido a que el Sistema de Informacion y Atencidn
al Usuario tiene como fin brindar informacién y orientar a los usuarios para acceder a los
servicios de salud, igualmente, se el canal de comunicacion entre el usuario y el funcionario

de la institucion
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7. Ubicacién territorial

La E.S.E Hospital San Gabriel Arcangel (HSGA) esta ubicada en el departamento del
Putumayo, en el municipio de Villagarzén y su direccion es Carrera 4 # 1 35b Barrio
Juan Pablo 11, es un hospital de nivel | en prestacion de servicios, por ende, su enfoque es
de promocion de la salud y prevencion de la enfermedad, en esta se encuentra toda la
parte asistencial y cuenta con una infraestructura pequefia con zonas verdes donde

parquean las ambulancias.

Por otro lado, el hospital tiene otra sede para los administrativos, la cual esta ubicada a

dos cuadras del hospital, en esta se encuentran ubicadas las oficinas de administracion y

consultorios de psicologia, fisioterapia, terapia ocupacional y fonoaudiologia.
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8. Objetivos

Objetivo general:

Consolidar un proceso formativo durante los meses de octubre a diciembre del afio
2018, que permita fortalecer la educacion de los usuarios y la orientacion de los
funcionarios en los servicios de salud prestados por la E.S.E Hospital San Gabriel
Arcéngel del Municipio de Villagarzon, mediante la realizacion de 5 talleres de
capacitacion con usuarios, lideres sociales, miembros de la Asociacion de Usuarios y 4
talleres con los funcionarios, con una duracion aproximada de 1 horas, los cuales estaran
orientados por la practicante de Trabajo Social y se realizaran en la sala de espera de

Consulta Externa del mismo hospital.

Objetivos especificos:

e Capacitar a los funcionarios mediante 2 talleres de comunicacion asertiva,
con el fin de mejorar la orientacion a los usuarios y la comunicacién interna.

e Realizar 1 taller educativo de trabajo en equipo con los funcionarios, con
el objetivo de reconocer sus fortalezas y debilidades para mejorar el clima laboral
taller.

e Brindar herramientas a funcionarios y usuarios a través de 1 mural de
situaciones para construir una cultura en la que se promueva el sentido de
pertenencia con la institucion.

e Capacitar y sensibilizar a los usuarios a través de 5 talleres en diferentes

temas que permitan mejorar el uso de los servicios de salud.

17



9. Metas
Tabla 2
Metas del proyecto de intervencion
Obijetivo Obijetivos Metas Indicadores Fuentes de
General especificos verificacion
Consolida Capacitar a Para el mes Profesionales FOTOS
run proceso los funcionarios  de diciembre lideres que

formativo
durante los
meses de
octubre a
diciembre del
afo 2018,
que permita
fortalecer la
educacion de
los usuarios y
la orientacion
de los
funcionarios
en los
servicios de

salud

mediante 3
talleres de
comunicacion
asertiva, con el
fin de mejorar la
orientacién a los
usuarios, la
comunicacion
interna y el

trabajo en quipo

el 70% de los
funcionarios
habran asistido
a los 3 talleres
sobre la
tematica de
comunicacion
asertiva 'y
trabajo en
equipo, se
constituird una
red de apoyo
entre el
personal
asistencial del

hospital.

trabajan en red
con una
comunicacion
basada en el
respeto,
tolerancia y
discrecionalidad,
gue orientan,
acompanan y
corrigen a los

usuarios.

Alos 2
talleres
realizados a la
fecha, han

asistido un total

18



prestados por
laE.S.E
Hospital San
Gabriel
Arcangel del
Municipio de
Villagarzon,
mediante la
realizacion
de 5 talleres
de
capacitacion
con usuarios,
lideres
sociales,
miembros de
la Asociacion
de Usuarios
y 4 talleres
con los
funcionarios,
con una

duracién

y la

atencion a los
usuarios sera

respetuosa y

de 95
funcionarios para
cada taller se

tiene estipulado

humanizada. la asistencia de
45 personas.
Capacitar y Para final Usuarios FOTOS
sensibilizar alos de diciembre  tolerantesy

usuarios a traves
de 4 talleres en
diferentes temas
que permitan
mejorar el uso
de los servicios

de salud.

el 60% de los
usuarios del
hospital,
habran asistido
al proceso
formativo que
consta de 5
talleres

alrededor del

fortalecimiento

de la
educacion y
orientacién en
el uso de los

servicios de

respetuosos, a la
hora de hacer uso
de los servicios
de salud, que
buscan
soluciones en
conjunto con los
funcionarios y
gue son
conscientes de
las dificultades
que presenta su

semejante.

Alos 3
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aproximada
de 1 horas,
los cuales
estaran
orientados
por la
practicante
de Trabajo
Social y se
realizaran en
la sala de
espera de
Consulta
Externa del
mismo

hospital.

salud y se
habra
constituido
una actitud de
tolerancia y
orden a la hora
de usar los
servicios, por
otro lado, se
mejorara la
asistencia 'y
participacion
de los usuarios
en las
campanias,
programas e

iniciativas que

talleres-
capacitaciones
realizados a la
fecha, han
asistido un total
de 69 usuarios,
para cada taller
se tiene
estipulado la
asistencia de 30

personas.

promueva el
hospital
Brindar Profesionales FOTOS
herramientas a Para el mes y usuarios que

funcionarios y

de octubre el

son conscientes
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usuarios a traves
de 1 mural de
situaciones para
construir una
culturaen la que
se promueva el
sentido de
pertenencia con

la institucion.

70% de los
funcionarios y
usuarios
habran asistido
al taller sobre
el
fortalecimiento
en el sentido
de pertenencia
con la
institucién y se
constituird una
cultura que
promueva el
orgullo,
respeto y
cuidado por el

hospital.

del valor de la
E.S.E Hospital
San Gabriel
Arcangel como
un lugar que
conmemora a sus
funcionarios por
Su compromiso y
entrega laboral,
que brinda
servicios de salud
con calidad y
humanizacion;
por otro lado,
promueven un
orden y respeto
por sus
instalaciones y
todos los que la
visitan

diariamente.

Fuente: elaboracion propia
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10.Actividades
4 Talleres para capacitar a los usuarios en el uso de los servicios de salud a traves de

material didactico

3 Talleres para capacitar a los funcionarios con respecto al trabajo en equipo y
comunicacion asertiva a traves de técnicas interactivas

1 Taller para construir una cultura que promueva el sentido de pertenencia en usuarios

y funcionarios, a través de técnicas interactivas

22



Tabla 3

11.Cronograma

Cronograma de talleres del proyecto de intervencion.

Modulo Fecha Actividad Duracion Recursos
Modulo 1: 18 de Sensibilizar a 1 hora 15.000
Taller “el arbol de octubre los funcionarios
la acerca de la
discrecionalidad”. importancia del
respeto y el
dialogo dentro
del hospital.
Modulo 2: 22 de Dar a conocer 1 hora 10.000
Capacitacion octubre a los usuarios los
servicios y servicios y
programas del programas que
Hospital San tiene el hospital
Gabriel Arcangel. explicando de
que trata cada
uno y sus
beneficios
Maodulo 3: 1de Sensibilizar a 1 hora 10.000
Capacitacion: noviembre los usuarios con

23



Entendiendo el

Triage

material
didactico sobre la
importancia de
entender y

respetar el triage.

Modulo 4: 15 de
Taller: Que haria  noviembre

usted?

Develar el 1 hora
comportamiento
de los usuarios a
la hora de hacer
uso de los
servicios de salud
y sensibilizarlos
sobre la
importancia de la
comunicacion
asertiva y de
regular las

emociones.

55.000

Modulo 5: 22 de
Siluetas: noviembre
Reconozco mis

fortalezas y la de

los demas?

Develar las 1 hora
ideas de los
funcionarios
acerca de las

fortalezas y

15.000

24



errores que
poseen y las de

sus comparieros.

Modulo 6: 29 de Socializar los 1 hora 55.000
Taller: Siluetas noviembre resultados de los
Reconociendo anteriores talleres
errores para y técnicas
potenciar interactivas para
fortalezas reconocer
errores y
potencialidades
de los usuarios.
Modulo 7: 6 de Sensibilizar a 1 hora 10.000
Taller: de diciembre los funcionarios
sensibilizacion acerca de la
sobre importancia de la
comunicacion comunicacion y
asertiva. el trabajo en
equipo
Modulo 8: 13 de Fortalecer el 1 hora 150.000
Mural de diciembre sentido de

situaciones: “El

Hospital San

pertenencia al

hospital tanto de

25



Gabriel Arcangel
mi segundo

hogar”

Fuente: elaboracion propia

usuarios y
funcionario, a
través de la
técnica
interactiva mural

de situaciones.
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Tabla 4

12.Presupuesto

Recursos empleados en el proyecto de intervencién

Items Cantidad Valor Valor Fuente
unitario total financiacion
Recurso humano Practicante 1x(6 250.000 1°500. HSGA
de trabajo meses) 000
social
Refrigerio: 30 1.500 45.000 HSGA
Taller: Que

Recurso fisico

haria usted?

Refrigerio: 30 1.500
Siluetas:
Reconociendo
errores para
potenciar

fortalezas

45.000 HSGA

Refrigerio: 100 1.500
Mural de
situaciones:
“El Hospital

San Gabriel

150.00 HSGA

27



Arcangel mi

segundo
hogar”
Pliego de 15 700 10.500 HSGA
cartulina
Marcadore 5 1.500 7.500 HSGA
S
Block de 1 4.500 4.500 HSGA
Recurso Hojas de
material colores
Paquete 12 700 8.400 HSGA
Lapiceros
Colores 12 1.500 18.000 Marcela
Vanegas
Marcadore 12 2.000 24.000 Marcela
s de colores Vanegas
Fotocopias 460 100 46.000 HSGA
TOTAL 1"858.000

Fuente: elaboracion propia
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13.Beneficiarios

Este proyecto esta dirigido a 30 usuarios del Hospital San Gabriel Arcangel, quienes
hacen uso continuamente de los servicios de salud que este presta, entre estos se
encuentran jovenes, adultos y adultos mayores, se destaca que los perfiles
socioecondmicos de estos usuarios son de estratos bajos debido a que pertenecen al
régimen subsidiado; con estos se realizaran 3 talleres educativos y 2 capacitaciones para

sensibilizar a los usuarios en el uso de los servicios.

Por otro lado, también esta dirigido a 70 funcionarios del mismo que trabajan en la
parte asistencial, con quienes se realizara 3 talleres educativos sobre comunicacion
asertiva y trabajo en equipo; por ultimo, se llevara a cabo 1 taller tanto para funcionarios

y usuarios, con el fin de fortalecer el sentido de pertenencia hacia la E.S.E.
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14.Monitoreo proyecto de intervencion

El presente monitoreo da cuenta de la evaluacion del proyecto de intervencion “Sensibilizar a
los usuarios sobre el uso de los servicios de salud y fortalecer la comunicacion asertiva en los
funcionarios de la E.S.E Hospital San Gabriel Arcangel del municipio de Villagarzon,
putumayo” que se ejecutd en los meses de octubre y noviembre, con el fin de realizar un
seguimiento al cumplimiento de los objetivos y metas. En este sentido, se realiza un analisis de
los 8 talleres realizados con usuarios y funcionarios, el cual se desarrolla a partir de unos
indicadores cualitativos y cuantitativos que permiten medir el cumplimiento y satisfaccidn que se

obtuvo a partir de los talleres realizados.
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Tabla 5

Indicadores de cobertura y cumplimiento de los talleres realizados

Obijetivo general

Obijetivos especificos

Metas

Indicadores

Operacion matematica

Consolidar un
proceso formativo
durante los meses de
octubre a diciembre del
afio 2018, que permita
fortalecer la educacion
de los usuarios y la
orientacién de los
funcionarios en los
servicios de salud
prestados por la E.S.E
Hospital San Gabriel
Arcangel del Municipio
de Villagarzon,
mediante la realizacién
de 5 talleres de
capacitacion con
usuarios, lideres

sociales, miembros de

Capacitar a los
funcionarios mediante 3
talleres de comunicacién

asertiva, con el fin de

mejorar la orientacion a los
usuarios, la comunicacion

interna y el trabajo en quipo

Para el mes de diciembre el 70% de los
funcionarios habran asistido a los 3 talleres sobre la
tematica de comunicacion asertiva y trabajo en
equipo,se constituira una red de apoyo entre el
personal asistencial del hospital.

y la atencion a los usuarios sera respetuosa y

humanizada.

Personas atendidas

*De cobertura

Personas posibles de atender

*De cumplimiento

Talleres realizadosX100

Talleres planeados

Profesionales lideres que trabajan
en red con una comunicacion basada
en el respeto, tolerancia 'y
discrecionalidad, que orientan,

acompanfan y corrigen a los usuarios.

A los 2 talleres realizados a la
fecha, han asistido un total de 95
funcionarios para cada taller se tiene
estipulado la asistencia de 45

personas.

X 100

*De cobertura

95 X 100 = 70,3%

135

*De cumplimiento

2 X 100 = 66,6%
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la Asociacion de Capacitar y sensibilizar a
Usuarios y 4 talleres los usuarios a través de 4
con los funcionarios, talleres en diferentes temas
con una duracion que permitan mejorar el uso

aproximada de 1 horas,  de los servicios de salud.

los cuales estaran

Para final de diciembre el 60% de los usuarios del
hospital, habran asistido al proceso formativo que
consta de 5 talleres alrededor del fortalecimiento de la
educacion y orientacion en el uso de los servicios de
salud y se habréa constituido una actitud de tolerancia y

orden a la hora de usar los servicios, por otro lado, se

Usuarios tolerantes y respetuosos, *De cobertura

a la hora de hacer uso de los
109 X 100 = 90,83%
servicios de salud, que buscan
120
soluciones en conjunto con los

funcionarios y que son conscientes *De cumplimiento

de las dificultades que presenta su
4 X 100 = 100%

orientados por la mejorara la asistencia y participacion de los usuarios  semejante.
4
practicante de Trabajo en las campafas, programas e iniciativas que
A los 3 talleres-capacitaciones
Social y se realizaran en promueva el hospital
realizados a la fecha, han asistido un
la sala de espera de
total de 69 usuarios, para cada taller
Consulta Externa del
se tiene estipulado la asistencia de 30
mismo hospital.
personas.
Brindar herramientas a Para el mes de octubre el 70% de los funcionarios y Profesionales y usuarios que son *De cobertura
funcionarios y usuarios a usuarios habran asistido al taller sobre el conscientes del valor de la E.S.E
0 X 100 = 0%
través de 1 mural de fortalecimiento en el sentido de pertenencia con la Hospital San Gabriel Arcadngel como
80
situaciones para construir institucion y se constituird una cultura que promueva  un lugar que conmemora a sus
una cultura en la que se el orgullo, respeto y cuidado por el hospital. funcionarios por su compromiso y *De cumplimiento
promueva el sentido de entrega laboral, que brinda servicios
0X 100=0%
pertenencia con la de salud con calidad y humanizacion;
1

institucion.

Fuente: elaboracion propia

por otro lado, promueven un orden y
respeto por sus instalaciones y todos

los que la visitan diariamente.
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15.Evaluacion del proyecto

La ejecucion del proyecto inici6 desde 18 de octubre y terminé el 1 de diciembre del
presente afio, se logro la meta de asistencia, sin embargo, debido a las actividades de
diciembre no se realizaron los dos altimos talleres; en total se desarrollaron 6 talleres, 4 con
usuarios con el objetivo de sensibilizar a los usuarios para mejorar el uso de los servicios de

salud y 2 con funcionarios para mejorar la comunicacion asertiva y trabajo en equipo.

Con respecto a los talleres-capacitaciones se evidencia buena acogida de estos, los
funcionarios han mejorado su atencion al usuario, son mas puntuales para llamar al
paciente en la hora de la cita, por ende, se han presentado menos quejas en las aperturas de
los buzones de sugerencias por parte de los usuarios; anteriormente se encontraban
aproximadamente 12 quejas cada mes, sin embargo, en las Gltimas 2 aperturas se han
encontrado de 2 a 4 quejas, adicionalmente, gracias a las capacitaciones que se realizaron
con los usuarios estos tienen mayor conocimiento de los servicios y programas gque hay en
el hospital por lo tanto no se han encontrado quejas que refleje un desconocimiento de las

diferentes areas y sus programas.

Por otra parte, han disminuido las agresiones hacia los funcionarios, en los dltimos 3
meses solo se presentaron 2 agresiones hacia el personal médico, por otro lado, los usuarios
muestran mayor tolerancia al tiempo de espera en urgencias y la asistencia a las brigadas ha
aumentado, igualmente, ha mejorado la problematica que se presentaba a la hora de
entregar las citas, los usuarios muestran mas respeto a la hora de hacer la fila y respetan el

turno del otro.
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Sin embargo, los usuarios se muestran poco participativos en talleres en los cuales deban
hablar o expresar lo que piensan, esto se vio reflejado en el taller ;Qué haria usted?,
aproximadamente 10 usuarios de 31 que estuvieron presentes en el taller decidieron hablar
sobre lo que harian con respecto a los casos que se les presentaba. En este sentido, se
recomienda fortalecer las habilidades de participacion de los usuarios para futuras
actividades. Con respecto a la evaluacion de este taller, los usuarios en su totalidad
seleccionaron la cara feliz, esto evidencia que las capacitaciones han sido de su agrado y en
recomendaciones solo 2 escribieron al respecto, el primero “las personas que saben que
han estudiado nos expliquen que nos compartan sus conocimientos ” y el segundo “salud

’

estamos bien sigan asi’

Por otro lado, en las capacitaciones realizadas sobre Triage y Programas y Servicios,
que eran mas informativas, los usuarios fueron muy receptivos y mostraron interés en los
documentos informativos entregados, entre estos se encuentran: el folleto sobre programas
y servicios de la E.S.E Hospital San Gabriel Arcangel y la tarjeta informativa del Triage;
todas las 48 personas que participaron en ambas charlas las calificaron con una cara feliz y
no dieron ninguna recomendacion, estas dos capacitaciones también se realizaron en una
reunion de Presidentes de Junta de Accion Comunal para que cada presidente diera a

conocer esta informacion a sus comunidades.

De acuerdo con el ultimo taller realizado con usuarios en el tema “Fortalezas y
debilidades”, se evidencio que este taller no se puede trabajar en equipos, debido a que los
usuarios son timidos y poco participativos, sin embargo, al trabajarlo individualmente, los

usuarios se muestran mas abiertos y dan a conocer sus dificultades. Asi, en este taller los
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usuarios plantearon sus debilidades y fortalezas a la hora de hacer uso de los servicios de

salud de la E.S.E Hospital San Gabriel Arcangel:

Debilidades:

e Timido a la hora de preguntar a los funcionarios sobre dudas que presentan.

e Poca paciencia en el tiempo de espera de asignacion de citas o toma de
muestras en laboratorio.

e Impuntual a la hora de llegar a la cita asignada.

e Estrés debido a multiples citas asignadas o cuando no es resuelta la
problematica que presenta.

e Elevada a la hora de ser llamados para entrar al consultorio.

Fortalezas:

e Responsable por que asisten a sus controles o citas asignadas.

e Respetuoso, ya que respetan a los funcionarios.

e Solidario con los adultos mayores, les ayudan cuando presentan dificultades.
e Amigable con los demas usuarios.

e Honesto a la hora de responder las preguntas que le realiza el médico.

Como se puede observar fueron muy pocas debilidades y fortalezas, aunque participaron
30 usuarios, varios de ellos no sabian que responder, en este sentido, se puede concluir que
los usuarios son timidos pero participan de estas actividades, se recomienda seguir
realizando talleres dinamicos con los usuarios para que pierdan la timidez e invitarlos a las
capacitaciones que se realizan con los funcionarios para que tengan mas conocimiento en el

tema de salud.
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Los talleres realizados con los funcionarios muestran un gran avancen en la asistencia,
en el primer taller asistieron 33 personas y en el segundo 57; con respecto al taller de
comunicacion asertiva, la actividad evidencid que los funcionarios tienen un buen trabajo
en equipo y que los coordinadores cumplen el rol de lider guiando a su equipo para lograr
con éxito la actividad. Los funcionarios valoran este tipo de talleres porque son dindmicos y
permiten mostrar las dificultades que se presentan por falta de comunicacién en un equipo
de trabajo. Con respecto a la atencion con los usuarios no se han presentado discusiones y
cuando se presenta algun inconveniente se dirigen con el usuario a la oficina de Atencién al

Usuario para buscar soluciones en conjunto.

El segundo taller realizado con funcionarios, muestra que cada uno de ellos tiene
diferentes formas de actuar ante las situaciones que se le pueden presentar: unos plantean
reacciones de llanto ante eventos inesperados, otros de silencio y otros de normalidad,
ninguno mostro acciones de enojo ante las situaciones, igualmente se les recuerda
nuevamente las técnicas de comunicacion asertiva para que hagan uso de ellas ante ciertas

situaciones.

En tanto, las fortalezas y debilidades personales y en el ambito laboral, los funcionarios

plantearon lo siguiente:
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Fortalezas:

Saber escuchar
Paciencia
Dedicacion
Tranquilidad
Responsabilidad
Adaptacion al ambiente
Comprometida
Carifiosa
Respetuosa
Trabajo en equipo
Comunicativa
Participativa
Puntualidad
Honestidad
Amigable
Inteligente
Experiencia

Observador
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Debilidades:

e Perfeccionista
e Sentimental

e Dependiente

e Estricta

e Estrés

e Inseguridad

e Distraida

e Impaciente

e Orgullosa
e Posesiva
e Timida

e Impaciente

e Mal genio

e FEdad
e Salud
e Grosero

e Poco asertivo

Con respecto a las debilidades, el estres es la mas mencionada, este puede ser causado
por el trabajo o por problemas familiares, sin embargo, se deben trabajar todas las

debilidades para que estas no afecten las relaciones entre comparieros de trabajo y la
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atencion hacia los usuarios; entre las fortalezas que mas se repiten en lo planteado por los
funcionarios esta responsabilidad y compromiso. De esta manera, es importante resaltar que
en el diagnostico surgio como fortaleza dentro del hospital el compromiso de sus
funcionarios, esto se ve reflejado cuando se presentan dificultades, debido a que cada

profesional pone de su parte para dar una solucién oportuna al problema que se presenta.

Por ultimo, 19 personas evaluaron el taller, como bueno 12, como excelente 6y 1
regular; de recomendaciones 6 funcionarios plantearon que las capacitaciones deberian ser
mas dinamicas, 3 personas recomiendan que se den refrigerios, 1 persona plantea que se

entregue premio y 1 persona recomienda que las capacitaciones no sean muy extensas.

Los talleres realizados con los funcionarios evidencian que al ser dindmicos llaman mas
su atencién, lo cual motiva su asistencia y su participacién de estos, también, se evidencia
que no les gusta los talleres o capacitaciones extensos y magistrales, por ende, se
recomienda hacer capacitaciones mas dinamicas y dar un pequefio refrigerio de vez en

cuando para motivar la asistencia de los funcionarios a estas.
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16.Acciones de mejora

e Puesto a que no se terminaron de realizar los talleres con funcionarios, la
accion de mejora que se plantea es que las actividades o talleres del proyecto de
intervencion se realicen en los meses de octubre y noviembre, debido a que,
diciembre es un mes en el que las actividades de la institucién cambian.

e Pararealizar talleres mas interactivos es necesario adecuar un lugar mas
amplio, debido a que las salas de espera son muy pequefias para llevar a cabo este
tipo de actividades, con este tipo de talleres se busca motivar a los funcionarios y

crear lazos de confianza con los usuarios.
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17.Logros y aportes del Trabajo Social

El objetivo del Trabajo Social en el area de la salud es Identificar e intervenir en los
factores sociales que inciden en las condiciones de salud de las personas, sus familias y la
comunidad, por medio de un proceso metodoldgico tendiente a propiciar que la poblacion
usuaria participe en el desarrollo de acciones de promocion, prevencion, atencion y

rehabilitacion de la salud, basadas en sus necesidades (Ramirez et al, 2012, p.18)

De esta manera, todas las acciones realizadas tenian como fin satisfacer las necesidades
de los usuarios y sus familias buscando su bienestar a través de acciones de promocién de
la salud y prevencion de la enfermedad, asi, entre los logros alcanzados de manera general,
esta la buena asistencia de los funcionarios al ultimo taller, el fortalecimiento del trabajo en
equipo que se vio reflejado en la construccion del pesebre y las novenas navidefias y el
reconocimiento de las debilidades y fortalezas de cada funcionario lo cual permitio generar

reflexién en cada uno de ellos.

Con respecto a los usuarios, uno de los logros es la cultura que se ha generado a la hora
de entregar las citas, es decir, los usuarios fomentan el respeto al turno del otro y la
orientacion en el uso de los diferentes servicios que se prestan, los usuarios conocen los
servicios, orientan a los demas y preguntan en SIAU las dudas que tengan con respecto a

estos.

El principal aporte de Trabajo Social en este campo de practica fue la guia y orientacion
a los usuarios en los servicios de salud, igualmente, la resolucion de conflictos y
problematicas que presentaban los usuarios o usuarios y funcionarios fue algo importante

que ayudd a evitar mayores inconvenientes.

41



En este sentido, el trabajo social en el campo de la salud es:

[...] una actividad profesional de tipo clinico que implica de un lado, el diagnéstico
psicosocial de la persona enferma, como aportacion al diagndstico global y al plan general
de tratamiento; y de otro, el tratamiento (individual, familiar y/o grupal) de la problematica
psicosocial que incide en el proceso de salud- enfermedad, dentro del contexto general de
tratamiento y en orden al logro de objetivos de salud y rehabilitacion psicosocial. Conlleva
la tarea de orientar, cuando el problema asi lo requiera, al equipo de salud, asi como al
propio enfermo y a su entorno, sobre los recursos sanitarios y sociales que puedan ser

adecuados para el logro de objetivos de salud. (Ramirez et al, 2012, p.18)

Por otro parte, las capacitaciones que se realizaron con los usuarios pretendian un
impacto y transformacion en el uso de los servicios de salud y en la salud de cada uno de
ellos, otro de los aportes como practicante fue, en los casos especiales que se presentaban
en la institucién, como los codigos blancos o casos de violencia intrafamiliar, donde se

realizo la intervencion primaria y la activacion de la ruta de accion.

Asi, el impacto que tienen las acciones del trabajador social en un hospital, segln

Ramirez et al (2012) es:

eFomentar cambios y transformaciones en las dinamicas personales, colectivas y

sociales que propendan por la construccion de estilos de vida saludables.

e Validar los aspectos socioecondmicos y culturales como factores sociales centrales en
el sistema integral de atencion en salud, desarrollando intervenciones socio familiares en

los componentes de promocidn, prevencion, atencion y rehabilitacion.
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18.Evaluacion institucion

Por Gltimo, la institucion E.S.E Hospital San Gabriel Arcangel como agencia de
préctica ofrece espacios para realizar capacitaciones tanto a funcionarios como a usuarios,
también, abre el espacio en diferentes comités como el de ética hospitalaria y bienestar
social para que el practicante plantee ideas que permitan mejorar el ambiente laboral, por
otro lado, brinda acompafiamiento y los recursos necesarios para llevar a cabo las diferentes

actividades planteadas en el proyecto de intervencion.

Ademas, la institucion permite que el practicante participe de programas radiales para
concientizar y sensibilizar a los usuarios sobre las diferentes problematicas que se presentan

en el hospital y para dar a conocer los programas y servicios de salud que ofrece la E.S.E.
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20.Anexos

Fuentes de verificacion

Taller programas y servicios

Fotografias taller programas y servicios con usuarios de la institucion.
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PUESTOS DESALUD
DELAE.S.EHOSPITAL
SANCAPRIEL
ARCANCGEL

Y SERYICIOS

* La Castellana

* \illa Rica “Calidad, humanizacion y
* Jlerusalén seguridad para todos™

*  Puerto Umbria

DIAMNA MARCELA VAMNEGAS ACOSTA

s1AU
Usar bien el haspital
se verd reflejodo en tu
solud
SERVICIOS DELA PROGRAMASDELA BERICADASDESALIUD
E.S.EHOSPITAL SAN E.S.EHOSPITAL SAN NOCTURNAS
GAPRIELARCANGEL CABRRIELARCANCGEL
: 5 Wamos a tu barrio
- F?TJC‘aUd'C:IOS'a *  Control del Jowven para cuidar de tu
* Fisioterapia *  Control del Adulto Mayor salud
- Consuhfa Externa * Control de Crecimiento y Desarrollo
= Ur_genma’s *  Planificacion Familiar Martes 23 Octubre
* Psicologia *  Consulta Pre concepcional 6:30 a 9:00 pm en los
- Terapia-OCupaCional *  Citologia barrios Diamantes y
* Farmacia * Atencidn al Parto Villa Amazdnica
* Laboratorio - Wacunacidn
* Odontologia * Higiene Oral

* Promocion vy Prevencidn

9 .

o

- W

Folleto realizado por Marcela VVanegas para el taller de programas y servicios
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Taller Triage

Fotografia taller triage con usuarios de la institucion.
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TRIAGE URGENCIAS

'I'I!I!G'! T ATENCION INMEDIATA: manicbras de reanimacion por sucompromiso ventilatorio,
respiratorio, hemodindmico o neurolégico, estadodeshock.

mc‘ “ URGENCIA - Atencidn hasta 30 min, riesgo perdida de un drganc, dolor extremao,
inconsdencia quemadurascon mas del 25% del cuerpo.

Tmc‘ T URGENCIA NO VITAL: Atencién hasal hora, requiere detratamiento rapido,
hemorragiassinshock, heridas en cavidades

MG[ 0V stencidndeza 4 horas, condiciones médicas que no comprometen su estado
general, heridas musculares, fracturassin cuadros de shock, contusiones.

m“ﬂ! W COMNSULTA EXTERNA: el padente presenta una condicion clinica relacionada con
problemas agudos o cronicos sin evidenda de deterioro del estadogeneral delpaciente

TRIAGE URGENCIAS
TRI!GE I ATENCION INMEDIATA: maniobras de reanimacicn por sucompromiso ventilatorio,
respiratorio, hemodinamico o neurcologico, estado deshock.

'I'I!I!.G'E “ URGENCIA - Atencidn hasta 30 min, riesgo perdida de un drgano, dolor extremao,
inconsdencia quemadurascon masdel 253 del cuerpo.

Tmcl M URGENCIA NO VITAL: Atencién hasta 1 hora, requiere detratamiento rapido,
hemorragiassinshock, heridas en cavidades

Tmc[ IV Atenciéndez a 4 horas, condiciones médicas gue no comprometen su estado
general, heridas musculares, fracturas sin cuadros de shock, contusiones.

TI!IAC! " CONSLULTA EXTERMA: el padente presenta una condicion clinica relacionada con
problemas agudos o cronicos sin evidenda de deterioro del estado general del paciente

Tarjeta informativa realizada por Marcela VVanegas para entregar a los usuarios de la institucion en el taller de triage.
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Taller ¢Usted qué haria?

Fotografia del taller ;justed qué haria? Con los usuarios de la institucién
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Taller comunicacién asertiva

Fotografia taller comunicacion asertiva con los funcionarios de la institucion.
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Taller Fortalezas y debilidades, control de emociones.

Fotografia taller fortalezas y debilidades con funcionarios de la institucion.

52



Taller Fortalezas y debilidades usuarios

T——

Fotografia taller fortalezas y debilidades con los usuarios.
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