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Pacientes y acompafiantes que acuden al servicio de urgencias y de hospitalizacion de cada una de

las sedes urbanas de la E.S.E. Carmen Emilia OsEina

Personal de enfermeria de la E.S.E Carmen Emilia Ospina, que recepcion al paciente en el servicio
ue lo instala en la camilla 0 cama asignada

Brindar las pautas que faciliten la integracion del paciente y/o acompafiante al entorno hospitalario
de la E.S.E Carmen Emilia Ospina mediante un trato humanizado, personalizado y respetuoso por
parte del personal asistencial.

e Proporcionar un ambiente de seguridad, confianza y proteccion al paciente y/o acompafiante.

e Disminuir, en lo posible, la ansiedad que produce el ingreso a un entorno desconocido.

e Proporcionar la informaciéon necesaria acerca del servicio de urgencias y hospitalizacion al
momento del ingreso y la estancia del paciente y el acompafamiento de sus familiares.

e Facilitar al paciente el acceso a los distintos servicios que presta la institucion o que pudiese
necesitar gracias a la intervencion del personal de salud durante su estancia hospitalaria

e Paciente: Beneficiario directo de la atencion medica.

e Bienvenida: Recibimiento cortés que se hace a alguien. En este caso, es la acogida que se le
realiza al paciente y/o acompafiante al momento del ingreso al area hospitalaria.

e Estancia hospitalaria: Permanencia del paciente durante determinado tiempo en el area
hospitalaria.

e Egreso del paciente: Corresponde a la salida del paciente del ambito hospitalario en el que se
encuentra hacia otro servicio, otra instituciéon de salud, la morgue o su casa, ya sea por necesidad
de otros servicios durante su atencion, muerte, mejoria, alta voluntaria o fuga.

¢ Instalaciones fisicas: La implementacion del protocolo se hara en las instalaciones fisicas de la
E.S.E. Carmen Emilia Ospina

e Equipos: Computadores, impresoras

e Recurso humano: Personal asistencial de la E.S.E. Carmen Emilia Ospina (personal de
enfermeria, médicos, psicélogos, trabajadores sociales, entre otros

Es importante, durante la bienvenida, estancia y egreso del paciente, llamarlo siempre por su nombre
y no referirse a este por su numero de cama ni patologia. Este protocolo aplica una vez el paciente
tiene asignada su camilla en observacion o cama en hospitalizacion.

BIENVENIDA:

e Saludar amablemente al paciente y/o acompafante.

e Presentarse al usuario con nombre y cargo que ejerce dentro de la institucion.

e Brindar al paciente y su acompafiante, de manera clara y concisa, la informacion relacionada al
servicio en el que se encuentra con el fin de ubicar al paciente en el entorno hospitalario.
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e Presentarse junto con el personal multidisciplinar que lo atiende, se debe especificar en la ronda
de enfermeria.

Timbre para el llamado del personal de enfermeria.

e Explicar el manejo y fomentar el cuidado de los mobiliarios e instrumentos que se prestan para
el servicio, como las camas, camillas, colchonetas, tendidos, mesas, aires acondicionados,
bafios, timbres e insumos como equipos de goteo.

e Explicar y fomentar la responsabilidad nutricional del paciente por parte de la institucion al
paciente y su acompafiante asi como las razones de la prohibiciéon de ingreso de alimentos y
bebidas a las instalaciones.

e Explicar los horarios de visita y las condiciones para acompafiante permanente para el paciente
en el servicio de hospitalizacién.

¢ Informar al paciente y/o acomparfante sobre los derechos y deberes que tiene dentro de la
institucion.

e Brindar informacién sobre la clasificacion de basuras y desechos

e Ubicar al paciente en una unidad limpia, agradable y cdmoda, que fomente la sensacién de
seguridad y proteccion.

e Brindar la informacién necesaria para que el paciente y familiar se adecue facilmente a los
servicios de la institucion.

e Indagar sobre habitos, antecedentes médicos y medicamentos que consume el paciente.

e Realizar la valoracion inicial de enfermeria para elaborar el plan de cuidados.

ESTANCIA:

¢  Saludar amablemente al paciente y/o acompafiante

e Presentarse al usuario con nombre y cargo que ejerce dentro de la institucion.

e Presentarle las normas basicas de bioseguridad al paciente y a su acompafiante, que
consistente el lavado de manos en los momentos de contacto con el paciente, ingresar al
entorno del paciente y al dejar dicho entorno, asi como el uso de elementos de bioseguridad
como tapabocas, tapabocas de alto flujo para pacientes sintomaticos.

e explicar y concientizar sobre los riesgos del uso de celular en el entorno hospitalario.

¢  Brindar informacion sobre la clasificacién de basuras y desechos

e Cuando sea necesario realizar un procedimiento, explicarle al paciente y/o a su acompafiante
en qué consiste. En caso de que el procedimiento a realizar requiera firma de consentimiento
informado, diligenciar el formato previa informacion al paciente y/o acompafiante

e Resolver, de manera calida y amable, las dudas que tenga el paciente y/o su acompafante

e Indagar sobre la percepcién de mejoria o empeoramiento de salud del paciente con el fin de
realizar la valoracion y plan de atencién.

e Informar al paciente sobre el buzén de sugerencias, quejas, reclamos y felicitaciones.

EGRESO:

e Indagar sobre las inquietudes del paciente y/o acompafiante respecto a la enfermedad, su
tratamiento y el cuidado que requiere.

e Entregar la epicrisis y las 6rdenes extramurales con la respectiva informacion sobre estas.

e Diligenciar los formatos y registros establecidos por la institucion para dar egreso al paciente
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e Despedir amablemente al paciente y/o acompafante, agradeciendo por su disposicion para la
realizacion de las actividades necesarias durante su estancia hospitalaria.

e Ministerio de Salud. Resolucién 13437 de 1991 [internet]. [Consultado 07 Sep 2018]. Disponible
en:
https://www.minsalud.gov.co/Normatividad Nuevo/RESOLUCI%C3%93N%2013437%20DE%

201991.pdf
e Sanchez, MA. Identificacién de estrategias para la humanizacién y calidad en la prestacion de
los servicios de salud en Bogot4, Colombia [internet]. 2016. [Consultado 07 Sep 2018].

Disponible en:
https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/10654/15811/3/SanchezBolivarMayraAlejandra20
16.pdf

e Ministerio de la Proteccion Social. Guias para manejo de urgencias, Tercera Edicion. Tomo Il
2009. [Consultado 07 Sep 2018]. Humanizacion del cuidado de enfermeria [8 paginas].
Disponible en:
https://www.minsalud.gov.co/Documentos%20y%20Publicaciones/Gu%C3%ADas%20para%2
0Omanejo%20de%20urgencias%20-Tomo%20l11.pdf

e Hospital Universitario Hernando Moncaleano Perdomo. Protocolo de atencién en salud:
Bienvenida, estancia y despedida del paciente y su familia. Neiva. 2015.
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