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Bienvenidos

La Clinica de Nuestra Sefiora de La Paz
le da a nuestros usuarios y familiares
una cordial bienvenida, y otorgamos
nuestro compromiso en brindarle un
servicio calido, eficiente y humanizado.

Estamos atentos para asistirlos garanti -
zéndoles una atencion que cuenta
con el apoyo de un grupo de
profesionales y colaboradores, dispuestos
a trabajar con vocacion al servicio.

Esperamos que satisfaga sus expectativas

frente a las necesidades que nosotros podremos
brindarle en cuanto a la salud mental.

INTRODUCCION

La presente guia esta disefiada con el fin de informar a los usuarios y sus
familiares sobre los servicios, procesos de atencion, horarios, sedes y demas
indicaciones necesarias para el acceso y uso adecuado de los servicios que
que ofrece la Clinica de Nuestra Sefora de La Paz, asi como,
brindar una estancia integra y confiable dentro de la institucion.

Conozca Nuestra Institucion

La Clinica de Nuestra Sefiora de La Paz es una institucion en atencion
especializada en salud mental con caracteristicas docente - asistenciales,
fue fundada en agosto de 1956 en la ciudad de Bogota y es una de las
casas de la Provincia Colombiana de Nuestra Sefiora del Buen Consejo
que pertenece a la Orden Hospitalaria de San Juan de Dios.

La institucion es un referente a nivel nacional en la atencion en salud
mental y brinda una excelente atencion a sus pacientes y su red familiar
dentro del proceso de recuperacion terapéutico y asistencial.

Esta guia consigna la informacion general de los servicios ofrecidos por
la clinica, asi como, las recomendaciones que seran de utilidad durante
su estancia hospitalaria.

La Clinica de Nuestra Sefiora de La Paz es una institucion en atencion
especializada en salud mental con caracteristicas docente - asistenciales,
fue fundada en agosto de 1956 en la ciudad de Bogotd y es una de las
casas de la Provincia Colombiana de Nuestra Sefiora del Buen Consejo
que pertenece a la Orden Hospitalaria de San Juan de Dios.

La institucion es un referente a nivel nacional en la atencién en salud
mental y brinda una excelente atencion a sus pacientes y su red familiar
dentro del proceso de recuperacion terapéutico y asistencial.

Esta guia consigna la informacion general de los servicios ofrecidos por
la clinica, asi como, las recomendaciones que seran de utilidad durante
su estancia ya sea como familiar o como paciente.



. g
Mision
Somos una Institucion Catélica que presta servicios de atencion en Salud

Mental, reconocida en asistencia y docencia; competente y comprometida
con la Seguridad del paciente, el carisma y la filosofia de la

Vision

En el afio 2019 la Clinica de Nuestra Sefiora de la Paz sera reconocida en
su area de influencia, como una institucion que ofrece servicios en Salud
Mental, innovadora en atencion, docencia e investigacion, con estandares
de calidad fortalecidos en la humanizacion al estilo de San Juan de Dios.

Valores Corporativos

La HOSPITALIDAD es nuestro valor central, que se expresa y se concreta
en los cuatro valores guia, es decir calidad, respeto, responsabilidad y
espiritualidad.

CALIDAD: Excelencia, profesionalidad, atencion holistica, conciencia de las
nuevas necesidades, modelo de union con nuestros Colaboradores, modelo
de atencion Juandediana, centros acogedores y colaboracion con terceros.

RESPONSABILIDAD: Fidelidad a los ideales de San Juan de Dios y de la
Orden, ética (bioética, ética social, ética de gestion) proteccion del medio
ambiente, responsabilidad social, sostenibilidad, justicia, procuramos una
justa distribucion de los recursos.

RESPETO: Respeto por el préjimo, humanizacion, dimension humana,
responsabilidad reciproca para con los Colaboradores, Hermanos y laicos,
comprension, vision holistica, promocion de la justicia social, derechos
civiles y humanos, implicacion de los familiares.

ESPIRITUALIDAD: Pastoral de la salud, evangelizacion, ofrecemos atencion
espiritual a los miembros de otras religiones, ecumenismo, colaboramos
con parroquias, didcesis y otras confesiones religiosas. Promovemos el
amor a Dios en todas las dimensiones de la vida.
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SERVICIOS PARA CONSULTA PARTICULAR

| SERVICIOS AMBULATORIOS A continuacion se presentan los servicios que se prestan de manera particula

en Consulta Externa. Para acceder a ellos, puede comunicarse al ndmere
telefonico (1) 4248824, alli le indicaran el paso a seguir para la asignacién y e
pago a realizar.

ATENCION POR CONSULTA EXTERNA EN SALUD MENTAL.

Consulta de primera vez por Psicologia.

Psicoterapia individual por Psicologia.

Psicoterapia de pareja por Psicologia.

Psicoterapia familiar por Psicologia.

Sesién grupal con enfoque terapéutico por Psicologia.

Consulta de primera vez por medicina especializada (Psiquiatria).
Consulta de control o de seguimiento por medicina especializada.
Consulta para concepto médico legal para proceso de interdiccion.
Administracion de prueba de inteligencia.

Administracion de prueba de personalidad.

Es un servicio que cuenta con atencién ambulatoria especializada en:
Psiquiatria General

Psiquiatria de nifos y adolescentes
Psicologia y Neuropsicologia

¢{COMO AGENDAR UNA CITA?

Para solicitar una cita por consulta externa, los usuarios de EPS en convenio
vigente con la institucién se pueden comunicar a los siguientes teléfonos:

Audio linea la Paz: (1) 4248824

San Ricardo Pampuri
Carrera 13 No. 55 - 28 - Chapinero
Horario de Atencion: Lunes a Viernes de 6:00 a.m. a 6:00 p.m.

ulta Externa,
0s por su bienestar

Clinica de Nuestra Sefiora de la Paz
Avenida Centenario, Calle 13 No. 68F - 25
Horario de Atencion: Lunes a Viernes de 6:00 a.m. a 7:00 p.m.
Sébado de 7:00 a.m. a 4:00 p.m.
Teléfono (1) 2921277 Extensiones 0 - 169 - 166 - 198 - 220



ﬂECOMENDACIONES GENERALES EN CONSULTA EXTERNA

1. Llegue con 40 minutos de anticipacion a su cita para evitar contratiempos.

2. Verifique o confirme el sitio de atencion de la consulta, por medio de la linea
telefénica de asignacion de citas.

3. Asegurese de traer documento de identidad y carné de su EPS. Para la
atencion de un nifo se requiere fotocopia del registro civil o de la tarjeta

de identidad.

4. Traer autorizacion de servicios, cuando corresponda, cualquier inquietud diri-
girse al area de ventanilla y alli le brindaran la informacion correspondiente.

5. Cuando ingrese al servicio, acérquese a la ventanilla de admisiones para
realizar el tramite administrativo previo a la atencion.

6. Reclame su recibo de caja y ubiquese en la sala de espera cerca del
consultorio del profesional asignado.

7. Si es remitido para la toma de laboratorios, grupo de apoyo o primer nivel
de atencion, solicite la informacion al personal administrativo de la
ventanilla.

8. No olvide solicitar copia de la evolucion de la atencién recibida en el
servicio de consulta externa y verifique que su formula o documentos entre-
gados por el médico tratante, correspondan a su paciente.

9. Si desea cancelar o modificar su cita, hagalo con minimo 6 horas de antici -
pacion por medio de la linea telefonica de asignacion de citas.

DECLARACION DE DERECHOS Y DEBERES DE
ACIENTES DE SALUD MENTAL

Las Instituciones de la Orden Hospitalaria de San Juan de Dios en Colombia,
de acuerdo con la misién, la vision y los valores institucionales, los requeri -
mientos de la Ley 100 de 1993 y los cédigos de ética médica de las demas
profesiones que interacttan en el Sistema General de Seguridad Social en
Salud, han definido la siguiente carta de derechos y deberes de los pacientes,
los cuales seran un referente para asegurar la atencion humanizada y de
calidad.

Principio especial: se debe evaluar a competencia de toma de decisiones en
cada paciente, teniendo en cuenta que en algunas enfermedades mentales,
ésta, se ve alterada transitoriamente o permanentemente. La evaluacion de
competencia se debe realizar para cada actuacién y circunstancia especifica.




ERECH
.‘»D CHOS

1. CALIDAD EN LA ATENCION. recibir la mejor atencién disponible, con las
mejores condiciones éticas y de calidad.

2. COMUNICACION CLARA. Recibir informacién sobre su estado critico y
tratamiento en forma correcta y suficiente para que sea comprendida por el
paciente, su acudiente y/o sus familiares.

3. RESPETO. Por la privacidad, intimidad e informacién suministrada al
paciente.

4. CONFIDENCIALIDAD. Tener acceso a su historia clinica y a que ésta, sea
manejada en forma confidencial.

5. NO DISCRIMINACION. ser respetado y no ser discriminado por su enfer -
medad, su origen cultural o social, su creencia religiosa, ideologias o su
orientacion sexual.

6. EXPLICACION DE COSTOS. Recibir la informacién necesaria y suficiente
respecto a los costos del tratamiento.

7. APOYO ESPIRITUAL. Aceptar o rechazar el auxilio espiritual o religioso.

8. CONSENTIMIENTO INFORMADO. No ser parte de ensayos clinicos, ni de
tratamientos experimentales sin el consentimiento informado del paciente.

9. SEGURIDAD. Tener las condiciones de seguridad y comodidad para el
paciente.

10. REDES FAMILIARES. Ser acompafiado por familiares y/o amigos en los
espacios y tiempos previstos para ello.

DEBERES

1. INFORMACION. Suministrar la informacién requerida sobre su estado de
salud, de manera clara, veraz y completa.

2. AUTORIZACION. Firmar el consentimiento informado y autorizacién de
los procedimientos que lo requieran.

3. CONVIVENCIA. Conocer y cumplir las normas de la institucion y del ser -
vicio en el cual se encuentra hospitalizado.

4. RESPETO. Brindar un trato amable y respetuoso al personal de la clinica, a
los demas pacientes, a los familiares y allegados.

5. CUIDADO DE RECURSOS. cuidar y hacer uso racional de los recursos,
dotacion, servicios e instalaciones de la clinica.

6. AUTOCUIDADO. Cuidar su salud e integridad fisica y tomar conciencia de
la necesidad de su tratamiento.

7. CUMPLIMIENTO AL TRATAMIENTO. Seguir las recomendaciones del
equipo terapéutico durante la hospitalizaciéon y al egreso, cumplir el
tratamiento ordenado.

8. VERACIDAD. Reportar todas las novedades en sus datos de identificacion,
teléfono, direccion o entidad aseguradora.




EN CASO DE TENER UNA SUGERENCIA, QUEJA,
RECLAMO O PETICION TENGA EN CUENTA...

Con el objetivo de mejorar la calidad en el servicio y mantener una informa -
cion precisa y oportuna, tenga en cuenta que.

1. Reconocimiento o felicitacion. Es toda manifestacion, verbal o escrita de
un usuario en reconocimiento de la labor de los colaboradores o de la
institucion.

2. Consulta o solicitud de informacion. Situacion en la cual un usuario pre -
gunta a cerca de informacion u orientacion sobre diferentes aspectos de su
atencion o tramite administrativo.

3. Peticion. se entiende como toda solicitud respetuosa que presenta una
persona. Puede corresponder a solicitud de informacion o consulta, solicitud
de intermediacion, solicitud de servicios, queja o reclamo.

4. Queja. Es toda manifestacion de insatisfaccion con el servicio brindado.

Para darle oportuna respuesta, es importante diligenciar completamente los
datos relacionados en el formato para tal fin.

Desde el area de Atencion al Usuario se lleva a cabo como mecanismo de
participacion social la Asociacion de Usuarios de la Clinica de Nuestra Sefiora
de la Paz, como herramienta que permite la garantia de cumplimiento de los
derechos de los ciudadanos establecidos por la Ley, fundamentados en la

Constitucion Politica de Colombia.

Asociacion de Usuarios

La Asociacion de usuarios es una agrupacion de afiliados del régimen
contributivo y subsidiado del Sistema General de Seguridad Social en Salud,
que tienen derecho a utilizar los servicios de la salud, que velaran por la

calidad del servicio y la defensa del usuario.

Hacen parte de los mecanismos de participacion comunitaria aprobado por
el Decreto de Ley 1757 de 1994, por la cual se ejerce el derecho a interven -
cion de los usuarios del SGSSS en el cumplimiento de los derechos y deberes

de los afiliados al servicio de salud en Colombia.

¢Como participar en la Asociacion?

El usuario o familiar que desee vinculase a la Asociacion de
solicitar la informacion necesaria a través de la oficina d
macion y Atencion al Usuario de la Clinica de Nue
en los horario establecidos, estos se pueden

informacion de la institucion.




La misi6n de Pastoral de la Salud y Social es evangelizar y acompafiar de prin -
cipio a fin, el tratamiento de nuestros pacientes.

Esta area es indispensable en todas las casas e la Orden Hospitalaria de San
Juan de Dios, pues es la Orden quien difunde y mantiene vivo el mensaje de

nuestro fundador San Juan de Dios.

En sus palabras: “La Pastoral de la Salud es la accion evangelizadora de todo
el pueblo de Dios, comprometido en promover, cuidar, defender y celebrar la
vida, haciendo presente la mision liberadora y salvifica (Perteneciente o

relativo a la salvacion) de Jests en el mundo de la salud.

El documento de Aparecida precisa: “La Pastoral de la Salud es la respuesta a
los grandes interrogantes de la vida, como son el sufrimiento y la muerte, a
la luz de la muerte resurreccion del Sefior”. CELAM, Documento de Aparecida.
Bogota 2010. La pastoral de la salud y sus dimensiones: pag. 62 No. 90.

Horario de Pastoral de la Salud en las sedes de la Clinica de Nuestra Sefiora
de la Paz.

Sede San Ricardo Pampuri
Segundo Jueves de cada mes de 9:00 p.m. - 12:00 m.

Clinica de Nuestra Sefiora de la Paz
Lunes a Viernes de 7:00 a.m. a 5:00 p.m.
Eucaristia: Lunes - Sabado 3:00 p.m.
Domingos y Festivos 9:30 a.m.
Confesiones antes y
después de la Eucaristia

En la Clinica de Nuestra Sefiora de la Paz, desde el area de Proyeccion Social
se gestionan proyectos e iniciativas con el fin de aportar al mejoramiento
de la calidad de vida de nuestros paciente y sus familias en estado de
vulnerabilidad. Como institucion perteneciente a la Orden Hospitalaria de
San Juan de Dios, nos orientamos por el mensaje de San Juan de Dios

“Haciendo el bien, bien Hecho”.

Desde Proyeccion Social se ha adquirido un compromiso social para promover
el espiritu solidario, la consciencia social, la participacion activa de nuestros
colaboradores a través, de iniciativas de Responsabilidad Social

¢Como ayudamos?

Generacion conjunta de oportunidades que permitan el mejoramiento de las
condiciones de vida de las personas que se benefician de los programas
asistenciales en Salud Mental a través de:

Apoyo a los procesos de resocializacion de nuestros asistidos
Aportando a la creacion de consciencia social frente a la enfermedad mental.
Donando tiempo y ayudas en especie y/o lucrativas.

Alianzas estratégicas
Convenios Interinstitucionales
compromiso Ambiental

Apoyo asistencial: Voluntariado




TRAMITES ADMINISTRATIVOS

SOLICITAR Y RECLAMAR HISTORIAS CLINICAS

Horario: Lunes a Viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.
Tenga en cuenta que:
1. El tramite es personal y debe presentar su documento de identidad

2. Si el paciente es menor de edad, la historia clinica la puede solicitar el
padre o madre con copia del Registro Civil de nacimiento del menor y

copia de cédula.

3. Si el paciente autoriza a una tercera persona, esta autorizacion debe ser
por escrito, anexando copia de la cédula de ciudadania del paciente y del
autorizado.

4. Si el paciente es interdicto, la historia clinica la puede solicitar el tutor
aportando copia de la sentencia de nombramiento y anexando copia de

documento de identidad del paciente y de tutor.

5. Si el paciente es fallecido, la historia clinica la puede solicitar un familiar
anexando copia del certificado de defuncion, copia de documento que
acredite parentesco y copia de cédula del familiar y del paciente si la tiene.

NOTA. Si el paciente requiere historia clinica extensa o certificaciones médicas,

debe solicitarla de forma directa en la sede principal de la Clinica de Nuestra

Sefiora de la Paz ubicada en la Avenida Centenario Calle 13 No. 68F - 25 en un

horario de Lunes a Viernes de 8.00 a.m. a 5:00 p.m.

TRAMITE PARA SOLICITAR CERTIFICACIONES

Horario: Lunes a Viernes de 7:30 a.m. a 5:30 p.m.
Tenga en cuenta que:

_

. Debe haber asistido minimo a 2 consultas previas y éstas no deben supe -
rar los 3 meses de antigiiedad.

N

. Redactar una carta formal de solicitud dirigida a la Direccion Médica,
especificando el proceso para el cual utilizara el documento y los datos
de la entidad a la cual va dirigida.

w

. Diligenciar el formato que se entrega en la oficina de Secretaria de Educa -
cion médica.

o~

. Cuando el paciente es menor de edad, solo la madre o el padre cuyos
datos deben estar consignados también en la historia Clinica, pueden
realizar la solicitud de este documento.

NOTA: La carta y el formato deben ser firmados tnicamente por el paciente,
en caso de que éste no esté en condicién de realizar esta accion. El medico
tratante debe realizar la observacion.

Requisitos: Fotocopia del documento de identidad del paciente y del fami -
liar autorizado.

Costo: Segun Tarifa establecida por la clinica

Tiempo de entrega: Ocho (8) dias habiles.

Recuerde reclamar su certificado con la fotocopia
y el formato de radicado, ademas de la céd
paciente.




INSTRUCTIVO DE EVACUACION

Este instructivo aplica para todos los visitantes de la clinica que por cualquier
motivo se encuentren en las instalaciones en el momento de una emergencia.

1. Siga las indicaciones que se den por el altavoz.

2. Siga las instrucciones del personal de la clinica y salga de la institucion por
la ruta que se le indique.

3. Si se encuentra solo, salga por la ruta que indique el Coordinador de
evacuacion identificado con un dispositivo o con carné de la institucion.

4. Evite obstaculizar las acciones del personal asistencial.

5. Mantenga la calma durante el desplazamiento. No corra, no grite y no
haga comentarios que puedan entorpecer la evacuacion.

6. El reingreso a las instalaciones, solo se autorizara cuando haya pasado el
peligro.

INFORMACION DE INTERES

Consulte: en nuestra oficina de atencion al usuario ubicada en la sede de la
calle 13 No. 68F - 25 primer piso 0 pagina web www.cllapaz.com.co

A continuacion encontrara algunas preguntas, las cuales usted debera tener
total claridad al terminar su atencion; si por el contrario surgen mas dudas y
considera que no ha tenido respuestas claras, por favor preglntelas
directamente al profesional y/o colaborador que lo atiende.

Usted tiene derecho a preguntar:

¢Cuél es el diagnostico?

¢Qué causo este problema?

¢Que alternativas hay para tratarlo?

¢Como este asunto puede afectar mi salud mental ahora y en el futuro?
¢Hay algun sintoma en particular que debe vigilarse?

¢Debo modificar mi estilo de vida?

Sobre los examenes de diagnéstico:

¢Me van a hacer algunos examenes? ;Cuales?
¢Que informacion dan estos examenes?
¢Para qué sirven?
¢Cuando me daran los resultados?
¢Hay alguna preparacion especial para
alguno de estos examenes?
¢ Qué riesgos o efectos secundarios
tendrian estos examenes?




MEDIOS DE ATENCION

ENCUESTA

Estimado usuario, luego de conocer nuestros servicios agradecemos diligen -
ciar las siguientes preguntas y entregar en el Servicio de Atencion al Usuario:

¢La informacion que encontrd en este manual le ha sido de utilidad?

S| D NO D Justifique su respuesta.

Clinica de Nuestra Sefiora de la Paz
Avenida Centenario, calle 13 No. 68F - 25
Horario de Atencion: Lunes a Viernes de 7:30 a.m. a 5:30 p.m.
Teléfono (1) 2921277 Extensiones 0 - 169 - 166 - 198 - 220

¢La informacion fue suficiente para su estancia intrahospitalaria o atencion
ambulatoria ?

Sl D NO D Justifique su respuesta.

San Ricardo Pampuri
Carrera 13 No. 55 - 28 - Chapinero
Horario de Atencion: Lunes a Viernes de 6:00 a.m. a 6:00 p.m.

Correo electrénico de Atencion al Usuario:
gestoratencionalusuario@cllapaz.com.co

Comentarios y Sugerencias: Portal web: www.cllapaz.com.co

Link de atencion al usuario




