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POPAYAN

PLAN DE SERVICIO AL CIUDADANO
CONTEXTO

El sistema de atencion al ciudadano, es el responsable de dirigir el desarrollo
del sistema de atencion a la ciudadania en salud, el sistema de PQRS , la
defensoria del ciudadania con la liga de usuarios brinda asistencia técnica
para el desarrollo organizacional de dependencias, programas, proyectos y
mecanismos de servicio al ciudadano en salud.

Parte del principio rector que el servicio publico debe ser el reconocimiento
explicito de que el ciudadano es el eje de la gestion y la razéon de ser de la
administracion. Que el desarrollo humano es el propdsito ultimo de las politicas
publicas, en una realidad concreta de personas, poblaciones y culturas, en
territorios especificos. Que las personas son titulares del derecho efectivo a la
salud y el Servicio a la Ciudadania es el primer espacio de reconocimiento del
ciudadano a como un sujeto de derechos, ante el cuales el Estado tiene
responsabilidades, es el que dispone canales efectivos de informacién y
orientacion a nivel central y en forma desconcentrada, que acerquen la
administracion y simplifiquen tramites.

Que el fortalecimiento de la institucionalidad, gobernanza y rectoria del sistema
distrital de servicio al ciudadano en salud, implica asistencia técnica para el
desarrollo organizacional de las dependencias de Atencién al Ciudadano.

La Empresa Social del Estado ESE Popayan dentro de sus lineamientos
institucionales ha resaltado la importancia de integrar la informacion,
garantia de los derechos y cumplimiento de los deberes en virtud del
reciente decreto anti tramites, con miras a avanzar hacia la optimizaciéon de
la gestion institucional.

Es asi como, en el marco de la planeacion estratégica de la Funcion
Publica en aras de mejorar la labor publica y el ejercicio de la gestion
institucional, se busca suplir las necesidades, y organizacién integrada de
los procesos a través de la implementacién de politicas solidas, que
propendan por aumentar la incidencia de participacion y motivacion en los
ciudadanos con miras a la consolidacion de nuevas practicas educativas y
el Estado Social de Derecho.

El Plan se encuentra enmarcado en la Politica de tramites planteada en el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestién ( MIPG) que busca facilitar la
gestién orientada hacia el logro de resultados en términos de calidad e
integridad que generen valor a los diferentes procesos relacionados con el
ciudadano, implementando y buscando Aplicar la consolidacion institucional




SISTEMA DE INFORMACION Y Version:
. ATENCION AL USUARIO fecha:
POPAYAN E.S.E. gina: 3 de 28

POPAYAN

de la politica nacional de racionalizacion de tramites, a fin de mejorar la
calidad de la prestacion de los servicios ofertados y optimizacidn del servicio
a la comunidad usuaria y fortalecer el canal de comunicacidon entre la
Institucion y el Usuario en aras de mejorar continuamente sus procesos hacia
resultados efectivos, oportunos, eficaces, seguros y accesibles que permitan
la modernizacion de los procesos y ejecucion de tramites por medios
electrénicos.

La Empresa Social del Estado ESE Popayan con el propésito de fortalecer el
trabajo institucional en pro de la ciudadania emprende la adopcién en sus
dependencias de simplificar, estandarizar y automatizar tramites y procesos
administrativos, promoviendo el uso de las TICS, facilitando el acceso de la
ciudadania a la informacién sobre tramites y ejecucién por medios electrénicos,
promoviendo la confianza en el ciudadano y haciendo mas eficiente la gestién
para dar una agil respuesta a las solicitudes de los grupos de interés.

Por lo anterior, la necesidad de inclusion de los actores sociales en estos
escenarios de cooperacion mutua y cambio para mejorar la prestacion de
los servicios y percepcion de los ciudadanos, es una necesidad que nos
ha requerido transformar, para lo cual se ha elaborado Ila Politica
Institucional de Racionalizacion de tramites.

FUNCIONES:

El sistema de atencidn al ciudadano, tiene las siguientes funciones
establecidas por norma decreto 2623 de julio 13 2009 por el cual se crea el
Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.

1. Coordinar el Sistema de Quejas y Soluciones y los canales efectivos de
atencion ciudadana, para facilitar la orientacién, promocion, proteccion y
acceso a los servicios de salud.

2. Adelantar las acciones pertinentes para disminuir las barreras de acceso
a los servicios de salud y/6 vulneraciones frente a la garantia del derecho a la
salud.

3. Administrar y operar los sistemas para la exigibilidad del derecho a la
salud, como mecanismos que permitan prevenir, garantizar o reparar los actos
de vulneracién de este derecho.

4. Desarrollar lineamientos técnicos sobre los estandares de la Gestion
Integral de Servicio al Ciudadano, el acompafnamiento y asistencia técnica a
las Oficinas de Atencion al Usuario de Entidades Publicas del Sector Salud y
Entidades Administradoras de Planes de Beneficios.

5. Realizar la medicién de la percepcion y satisfacciéon de la calidad del




SISTEMA DE INFORMACION Y Version:
. ATENCION AL USUARIO fecha:
POPAYAN E.S.E. gina: 4 de 28

POPAYAN E.S.E.

Servicio al Ciudadano que asiste a la ESE Popayan.
6. Realizar la Gestion para la articulacion e implementacion de politicas,
planes, programas y proyectos conforme a lo establecido EN EL
PROCEDIMIENTO DE PQRSD de la ESE Popayan.

7. Proponer tacticas y metodologias que faciliten el desarrollo y
articulacion del procedimiento transversal de Servicio a la Ciudadania.
8. Adelantar investigaciones sobre temas relacionados con Participacion

Social y Atencion al Ciudadano a nivel municipal.

Los procedimientos de Servicio al Ciudadano, forman parte del Proceso
Gestion Social en Salud, que es un Proceso Estratégico ubicado en el Mapa de
Procesos Institucional:

ALCANCE:

Este Proyecto tiene los siguientes objetivos:

OBJETIVO GENERAL

Generar condiciones que favorezcan la participacion ciudadana y comunitaria y
promuevan la corresponsabilidad social, consideradas acciones importantes
para incidir en las decisiones publicas, participar efectivamente en los espacios
de gobernanza y hacer un mayor control social a la gestion publicacion el fin de
mejorar la cobertura, oportunidad y calidad de los servicios de salud que se
prestan a la ciudadania.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Aumentar la presencia de Atencién al Ciudadano de la ESE Popayan (fisica,
virtual y telefénica) en las comunas, en sus puntos de atencion, mejorar la
cantidad y calidad de los servicios prestados en el marco del Sistema de
atencién y Servicio a la Ciudadania, y el nuevo modelo de salud, para mejorar
la transparencia en la gestion y recobrar la confianza de la ciudadania.

META:
A 2020 se habra aumentado la cobertura de Servicio a la Ciudadania del
sector saluden 10%.
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Indicador Meta: Porcentaje de incremento ciudadanos atendidos en Servicio a
la Ciudadania.

ACTIVIDADES:

Ampliacion de los mecanismos de atenciéon a la ciudadania (presenciales,
virtuales y telefonicos),.simplificacion de los tramites y del acceso a la
informacién y orientacion en salud.

GESTION A DESARROLLAR

Operacion y mejoramiento de los diferentes tipos de canales de orientacion e
informacién para el acceso a salud para todos.

Disposicion de puntos adicionales de Servicio a la Ciudadania en Salud,
desconcentrando la atencién a nivel municipal.

Gestion de enlace intra e interinstitucional, para el fortalecimiento del acceso
efectivo en salud Administracién de contenidos y publicacion procedimiento de
tramites y servicios ESE Popayan.

Desarrollo de piezas comunicativas soporte para la gestién integral de Servicio
a la Ciudadania.

En consideracion con lo expuesto y en concordancia con lo estipulado en el
Plan Anticorrupciéon y de Servicio a la Ciudadania 2020", en lo concerniente
Componente del

Servicio al Ciudadano, a continuacion, se relaciona el plan de accion 2020.

MARCO NORMATIVO

ITEMS CLASE NUMERO | ANO DESCRIPCION - ASPECTOS EMITIDO POR
QUE REGLAMENTA LA
NORMA
1 Constitucion | 103,83, | 1991 | Establece la Participacion Congreso
Politica 84,209y como elemento fundamental Nacional
333 en la consolidacion del Estado
democratico.

2 Acuerdo 004 2018 | Mediante el cual modifica el Consejo para

Decreto 1083 del 2015 Unico
reglamentario del Sector
Funcion Publica y crea el
Comité Técnico de la relacion
Estado- Ciudadano

la Gestiony
Desempeio
Institucional
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3 Ley 1755 2015 | Por medio de la cual se regula Congreso
el Derecho Fundamental de Nacional
Peticion y se sustituye un titulo
del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

4 Decreto 1166 2016 | Presentacion y Minjusticia
Tratamiento de peticiones
verbales.

5 Ley 1437 2011 | Cédigo de Procedimiento Congreso
Administrativo y de lo Nacional

contencioso
administrativo.

6 Ley 1346 2009 | Accesibilidad a servicios Congreso
y espacio de las personas Nacional
con discapacidad.

7 Resolucion 4028 1996 | Por la cual se conforma el Minsalud
Grupo de Atencion al
Usuario y se establece el
Sistema de Quejas vy
Reclamos del Ministerio

de Salud.
8 Ley 1755 2015 | Por medio de la cual se regula Congreso
el derecho fundamental a la Nacional

salud y se dictan otras
disposiciones

9 Ley 1751 2015 | Por medio de la cual se regula Congreso
el derecho fundamental a la Nacional
salud y se dictan otras
disposiciones

10 Decreto 1011 2006 | Por el cual se establece el Minsalud
Sistema Obligatorio de
Garantia de la Calidad de la
Atencion en Salud

" Ley 100 1993 | Por el cual se establece el Congreso
Sistema general de seguridad Nacional
de Social Integral en Salud

12 Resolucion 1552 2003 | Por medio de la cual se Minsalud
reglamentan parcialmente los
articulos 123 y 124 del Decreto
-Ley 019 de 2012 y se dictan
otras disposiciones en aras
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de reportar el informe general
de oportunidad en las citas.

13 Resolucion 256 2016 | Por la cual se dictan Minsalud
disposiciones en relaciéon con
el Sistema de Informacion para
la Calidad y se establecen los
indicadores para el monitoreo
de la calidad en salud

14 Decreto 2150 1995 | Suprime y reforma
regulaciones, procedimientos o
tramites innecesarios en la
Administracion Publica

15 Ley 489 1998 | Establece la supresion y
simplificacion de tramites
como politica permanente de la
Administracion Publica

16 Ley 962 2005 | Se dictan disposiciones sobre
racionalizacion de tramites y
procedimientos
administrativos de los
organismos y entidades del
Estado y de los particulares
que ejercen funciones publicas
o prestan servicios publicos.

17 Ley 1474 2011 | Por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de
actos de corrupcion y la
efectividad del control de la
gestion publica.

18 Decreto 1450 2012 | Por el cual se reglamenta el
Decreto Ley 019 de 2012.

19 Decreto ley 019 2012 | Por el cual se dictan normas
para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y
tramites innecesarios
existentes en la Administraciéon
Publica
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PROCESOS PROCEDIMIENTOS

POLITICA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

POLITICA DE RACIONALIZACION DE

TRAMITE S

FOLITICA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES
EMPRESA S50CIAL DEL ESTADO POPAYAN E.S.E
"TRABAJAMOS DE CORAZON™

Aplicar la consolidacion institucbnal de la politica nacional de racionslizacion de tramites,
a fin de mejorar 13 calidad de la prestacion de los semvicios ofertados v optimizacion del
servicio a la comunidad wsusra y fortalecer el canal de comunicacion entre la
Institucion y &l Usuaro en aras de mejorar continuaments swus  procesos  hacia
resultados  efectivos, oportuncs, eficaces, ssguros v accesibles que permitan s
modemizacion de los procesos ¥ ejecucion de tramites por medios electronicos.

Ls Empresa Socisl d=l EstadoESE Popayan con 2l proposito de fortslecer 2l trabajo
institucionsl enprodels civdadsnia emprends 3 sdopcion en sus dependenciss de
simplificar, estsndsrizsr y sutomatizar trémies y procesos administratives, promaoviendo
&l uso de las TICS, faciltando el scceso de la civdadania 3 Is informacion sobre tramiss
ejecucion por medios slectronicos, promoviendola confianza en &l civdadano v haciendo
mas =ficients |z gestion para dar una 3gil respussts 3 las solicitudes de los grupos de
interés.

ELAEORT REVISD APROED

Jenniter Ghayer Salazar | Liliana Ealgchor Ramiesz, Zully BEernarda Ruiz

Cargo: Auxiliar Cargo: Lider Oficina Menieses
Administrativa Planeacion Cargo: Gerente
Fecha:ZHTIATY Fecha : ZHTWITS Fecha:

Gestion Documental

Cargo:

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PLAN DE ATENCION AL CIUDADANO

ESE POPAYAN 2020

Popayan

Responsable:
Planeacion

Punto Area - | Enero | Observacion
proceso [1]2][3]4
Punto Calidad X Realizar listado de Tramites

vigentes para la entidad

SIAU, Archivo,
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Evidencia a Evaluar: Listado de
Tramites en la ESE Popayan

Punto Calidad X Revisar la informacidon que esta

Popayan cargada en el SUIT para identificar si
los tramites y otros procedimientos

que se encuentran registrados

siguen siendo vigentes para la

entidad.

Responsables : SIAU

Punto Calidad X Realizar solicitud para cargar en
Popayan el SUIT listado de tramites en
ESE Popayan

Responsable: Archivo SIAU
Evidencia a evaluar: Solicitud

realizada
Punto Calidad X Realizar solicitud para cargar en
Popayan el SUIT listado de tramites en

ESE Popayan previa priorizacion
de tramites que se realizan en la
ESE Popayan

Responsable: Planeacion,
Archivo -SIAU

Evidencia a evaluar: Solicitud
realizada

Punto X _Identificar tré'mites que faciliten la

Popavan implementacion del Acuerdo de Paz,
pay mediante la elaboracién de ruta de

atencion para tramites

Responsable: SIAU,

Comunicaciones

Punto X Ident_ificar tramites que estan
Popavan relacionados con las metas de los

pay Planes de Desarrollo (nacionales o
territoriales)

Punto X Identificar los tramites que estaran
Popavan incluidos dentro de los Centros
pay Integrados de Servicio al Ciudadano
Punto X Se remite oficio al area encargada
Popavan de socializar Ruta de la excelencia
bay con coordinadores de Punto vy
lideres de Proceso

Responsable: Planeacién

Evidencia a Evaluar. Acta de




Empresa Social del Estado

POPAYAN E.S.E.

SISTEMA DE INFORMACION Y Versién:
ATENCION AL USUARIO T

Fecha:

28

Socializacion.

Punto
Popayan

Se remite oficio al area encargada
de socializar Indicadores Doing
Bussiness con coordinadores de
Punto y lideres de Proceso
Responsable: Planeacién
Evidencia a Evaluar: Acta de
Socializacion.

Punto
Popayan

Se remite oficio de solicitud al area
encargada en virtud de la
informacion que consolida la
cantidad de tramites  por
dependencias, se procedera a
identificar los tramites de mayor
tarifa para los  usuarios.
Responsable: Planeacion

Punto
Popayan

Se remite oficio de informacion y
solicitud al drea encargada de
Identificar los tramites que generan
mayores costos internos en su
ejecucion para la entidad.
Responsable: Planeacion

Punto
Popayan

Se remite oficio de informacién y
solicitud al area encargada de
realizar resolucién de priorizacion de
Tramites

Responsable: Planeacion

Evidencia a Evaluar: Resolucion
firmada y aprobada

Punto
Popayan

Elaborar plan estratégico de
racionalizacion  de tramites
Responsable: Planeacion,j Archivo y
correspondencia- SIAU
Evidencia a Evaluar: Resolucion
firmada y aprobada

Punto
Popayan

Se remite oficio de informacion y
solicitud  al area encargada
(Planeacion) de Formular y Publicar
en SUIT Estrategia de
Racionalizacion de Tramites en la
ESE Popayan
Responsable: Planeacion,
Comunicaciones, Control Interno
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Evidencia a Evaluar: Estrategia de
Racionalizacion de Tramites en la
ESE Popayan, Publicada.

Punto
Popayan

X Se remite oficio de Informacion al
area encargada de analizar y
generar los actos que modifican
tramites

Responsable: Planeacién
Evidencia a Evaluar: Resolucion
firmada y aprobada

Punto
Popayan

X Se realiza y remite oficio al area
responsable de Implementar vy
Facilitar mecanismos de
informacion Responsable:
Sistemas

Punto
Popayan

Realizar solicitud para cargar en el
SUIT listado de tramites en ESE
Popayan responsable:
Planeacién

Responsable: Planeacion

Punto
Popayan

X Mediante oficio se remite al area
encargada, realizar proceso de
Medicién y evaluacion a cargo del
area de planeacion

Punto
Popayan

X Reforzar campanas de
socializacion de mejoras y requisitos
a cumplir por los usuarios para
garantizar su accesibilidad a los
servicios.

Responsables: Planeacion,
Comunicaciones,SIAU

Evidencias a Evaluar: Registro
Fotografico y oficio de invitacion a
Socializacion
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PROCEDIMIENTOS
Procedimiento de Apertura de Buzéon

1. OBJETID DEL PROCEDMMIENTO

Eslaniacar 135 Acividadas v racpansadias o2 COnocar 10436 138 Inquisiudes  odl cliame aviama por madia 32 ks
DEZONSS 02 SUJSENCS DA PETEF AC0ONE O3 MENA (A4 135 INCOTNMAdates [asamalas.

D o3 foma, @ SwEdn de Sugarsncias 2 esiEniace COMO und ETamiEE mas que pEigus 13 mees contud
da e sanicios ofrados por INnSTUCEON, 13 COMAMICAcon oOn sus CRAMBSUSLANas ¥ I3 madda o2 mivaas da
salistaccion.

2 ALCANCE

Denda: L3 3d20Ua0kan o= DUZOn 02 sugarancias

Hasta: La noificacin de bos Usuarios

(e Hae?: Ragistar diariamania an & farmaio disafiado para esa fn, Ias sugarencias anconradas en & Suzdn,
£0N a0 g evaanas, Sag0N SU IMPNaNCa y VaDEKIal.

3. RESPONSABLE

Coordnadar 0 Sstama de Imrmaciin y Alencion a Usuarka

4. REQUERIMIENTOS

Lagales: Consfiuchin Pailica de Colomila, Lay 1757 d2 1294 Sistama e Imrmackdn dal Usuario vy Lay 1437 d
2011, Cadiga de Procadimiama  Adminisraiva y de ko Canancigsa Adminisirativg y damds narmas camgiameantarias
Otros: Aapsisas de sugarancias [ SOUMANE PORST)

45 DEFINICIONES
Daracho da Paticlon: S5 & dersch) ANASMaTal qua 1202 103 P50N3 3 IESSmI SORCUDSS F2EDENOE3E 3 153
FNIHEIEE CON MONNGS 02 IMEds pATBCUE O ganardl ¥ 3 OUENE su prama resdlucion PN s o dEracha

fundamantal que Bane loda parsana 3 presantar soichudss respaluceas 3 B3 auloridades por maivos de imards
ganerdl g parioular y 3 olenar sU promta resiuckin.

Quala: 25 13 MaTEsasdn da PSS, CaNSUR3, dSSCOMET O INCOMINMAY3] U TS UN3 PASONI &N rE3san
conuna canducts que considara Iragular d2ung 0 varks sanddorss plbilcos = desamala de sus funclanas.
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Procedimiento de PQRSF

PO 0 SEITHOM [XE HAT 3 DE - ]
NFORMACION ¥ EJTADISTICA )
LT =g 2] 1A Verchin:
Mombrs da
S PROCEDMMIENTDS PORE _
Eagina

[FROCEDIMIENTO DE PQRSF

LOBIETING -

Mejorsr 21 flujo de informacion entre 13 E.5.E Popsyan la comunidad y partes interesadas
suministrando mejor informacion 5 traves ded manejo oporino de las POR S, gestionando
oportunaments las peticiones, guejas, reclamos, sugerenciss, felicitacionss v derechos
de peticion presentados por lss personss naturales o juridicas, piblicas o privadss,
mediante el cumplimiento de los postulasdos del derecho fundamental.

2. ALCANCE:
Procedimiento gque inicis con la radicacion nica por escrito o commeo electronico da la
peticidn, gueja, reclamao, sugerencia v felicitaciony termina con la respuesta oportuna de
las mismas y una solucion definitiva del asuento informado con copia 3l Comite de Calidad
para andlisis de informacion primaris.

3. NORMAS O LINEAMIENTOS:

-

Articulo 23 de la Constitucion Politica: todas lss personas tienen derecho
& realizsr peticiones 3 las sutoridsdes con 2l fin de resclver uns sitescion o
circunstancia iregulsr gue lesiona algen derecho.

RESOLUCION NUMERD 4028 DE 1996: Por |z cusl s2 conforma el Grupo

d= Atencion al Usuario y se establece el Sistems de Qusjas v Reclames del
Ministerio de Salud.

LEY 1755 DE 2045.Regula &l Derecho de Peticion

DECRETO NO. 1166 DE 20M6. Presentacion y Tratamiento de peticiones
werbsles.

LEY 1437 DE 20M1. Cadige de Procedimiento Administrative y de ko
contencioso administrativo.

LEY 1346 DE HMA. Accesibilidsd a servicios y espacio de las personas con
discapacidad.

4. TERMINGS ¥ DEFIMICMES:

= SUGERENCIA: Es una propuessts presentsds por on wsusro para incidir en =l
mejoramiento de un proceso de la empresa cuyo objeto estd relacionado con la

prestacicn del servicio.
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Tratamiento de Peticiones y Quejas Verbales

Codign

TRATAMIENTODE
¥ QUEJA S VERBAL

1. OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

(Crrigntar al usuario en |3 optima utilzacion y scoeso oportuno de bos servicios que presta
I3 entidad, resolviendo las Peticiones, Quejas, Reclamos v Sugerencias que s2
presenten, t3CIfaNGlEs UN Medio Koned Para EXpresar su mcontormedad respects al
senviciorecibido con el finde aporar 3l mejoramiento en s prestacion de s servicios
de s3lud, estableciendo actividades y responsables.

2. ALCANCE

Uesde: L3 TECEQ0ION 02 SUGEENCias, USRS, TEICHICNEs ¥ dSrechos de petoiones.
Hasta, Que el usuano reciba una respuesta positiva,

3. NORMAS O LINEAMIENTOS

ARTICULOD 23 DE LA CONSTITUCION POLITICA: todas las parsonas tiznen
derecho a realzar peticiones 2 las autoridades con el fin de resolver una situacion o
circunstancia irmegular que lesiona algin derecho.

RESOLUCION NUMERO 4028 DE 1396: For la cual se conforma el Grupo de
Atencion 3| Ususrio y se establece &l Sisiema de Quejasy Redamos del Ministerio
de Salud.

LEY 1755 DE 2015: Regula &l derecho de paticion

Decreto 1166 del 2016:Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del
Derecho, relacionada con |3 presentacion, traamiento y radicacion de las peticones
presentadas verbalments,

LEY 1437 DE 2041. Cédigo de Procedimiento Administrativo y de ko contenciose
administrative.

LEY 1346 DE 2008. Accesibilidad 2 servicios v espacio de las personas con
discapacidad.
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Procedimiento de Orientacion y Atenciéon al Usuario

1. OEFETIVO DEL FROCEDIMIENTD

Sstaniece e aciutad ¥ los Eessoisabies de IRlommactn dem, wer w opRone il e ¥ s
failia Qumsoe SuperTAEcendadents dale Sopmse Sodelds Ssedo S2E FooayEs oo & T
e gEmEnSIETSodenscho E Ser IECTTENG ¥iE @OMNOCS ¥ ErSloecin de SuS denscs i deDees
oo pachante

z. ALCANCE

Dacaec =i Ingn=s o deil paciente
Hacia: egre=o dell pachents ¥ 5o Saenilia de b

3. REAFONIAELE

Simterne e Stonedan ¥ Aeendon o Ussaro - 5180
Cioomiinador de Serddo
Semonel saminmEso

e e

S=rvicios de2oaro

4. REGUERIMIENTOS

Lagates:

Fmsclocion 13437 de 1994 e Cusl se cons
adophan af DecAlogo de los. Demcinos de (o
Detrean TE0 08 DTS FEThONCAAS FEShaICrs OSSR TEben Coamar s Commins de
HOSDERERE,..

= Fos. Comibes de Eca Hospitelers ¥ se

Dex: ot 00 e =f Cumi S estaigece & Ssbeme OOIDeDAC de Gers
de la stencicn de selod Oel Sisterma Genemi de Segusided Sochel em selud
Ley 1751 del S01S: For medio oe le osel se regale ef Genechofordementsl o ke salud ¥ se dictan
s dISpOSiciones

& IDEFINICHINES

Weuario: Todie sersons qoe adouiens af demcie & oSz bames & sandcios de el

Aatictacsisn del urusrio Sa mfens f mivel de SonioTridad dE e Dem o de BosETo & s
DerCEpcitn el grEdc de ComDlmlerto fe SuS DeORSORdes ¥ XDecEIEs Cuand'o SHIEE e serido
s bAghem IRdiom que & mmedr Safsiacdise, maedr sesinioad o que Al SiEnt WSELA R OO S &
Confmtarserdcios en =i iSO estanleciiento.
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CARACTERIZACION PROCESO DE SISTEMAS DE ATENCION AL USUARIO

orJETIvO | Brindarinform acion en forma oportuna conrespetoy calidad, orientando y direccionando el portafolio de s ervicios de salud dela E3E Popayan a
los usuarios del régimen subsidiado, contributivo, vinculado y particular del area urbana y rural.
Fromoverelmejoramienfo confinuo en nuestros procesos, procurandola safisfaccion del usuarioy sufamilia; apoyados por un falenfo humano
ALCANCE | Competentey motivado guecontibuya al posicionamiente de la ESE F‘OPAYAN‘ como la mejor Empresa Social del estado de nivel | en gl
departamento del Cauca desde el ingreso y egreso del usuario a la institucion.
CICTANE PALECHOR. Coordinsdor SIAT
LiDER
RESPONS
ABLE
POLITICA | Generar atencion segura y humanizads s los pacientes desde un enfoque de stencion preferencial
SDE
OPERACI
ON
ENTRADAS / INSUMOS PROCEDIMIENTOS RESULTADOS / PRODUCTOS
B 3 Responsa
Descripcid | Proveedor / g Nombre del procedimiento bles Descripcion Cliente | Proceso
n Proceso
Constitucio | & ATENCION -ManualdeTSTAT ManusldelSIAU quenos indics las rutss de stencian,
n Politica AL Liliana sctividades propiss funcionsles delproceso y enfoque de
de 1991 USUARID -Protocolos SIAL derechos en la atencian.
Resolucian Ramirez
2003 de Ministero dz | P -Flan de mejoramiento Enlos procedi dz R o p y Planes | Pl i
2014 Salud v -Flan de trabajo Jennifer de mejora de PORS escrtas y verbaks, Protocoke de | Calidad
Resolucidn Proteccion - Cronogramas de Visitas Chévez atencidn, procedimiento de sperurs de buzén,
4028 de Social, p dimi deE 12 de Satisfaccion del Usuario.
1896 Superintendend Plzn de trabajo que describe las sctvidades asignadas al
a Nacional de Proceso de Informacion y Atencion al Usuario en vituddel
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Salud,
Personeria

Municipal, S50,

SSMISIAL

Tormato establecdo  por Planeacion y Lahdad.

MNomnativid
ad vigente
¥
documents
cion del
SlAU

+*

ATENCION
AL
USUARIO

Planescion,
Personeria
Municipal, 550,
SEMSIAL

4 Informacién y Educacion
& los usuarios,

+ Elaboracion y Ejecucidn
de cronogramsas de visias
de  inspeccidn a
cumplimiento  de la
actividad.

MNomativid
ad vigente

¥
documents

-

ATENCION
AL
USUARIO

Segumenio 8 Educacion &

Informacian a los ususrios

Maria
Eugenis
MNarvdez

Tnformer & los usuanosy Monfoear 1 presiacion de los
senvicios gue impidanuna alencidn oporiuna y concalided
Impresian y entregs de fichas de Informacidn a los
usuanos que las lineas telefdnicas y d i
electrinics pars ls solictud de citas.
‘alidacidn de Derechosde los usuarios para ls orentacidn
de su punto de atencidn y estado de sfiiacion.
Recepcidn deportabilidades de 10am-11amyde 3 pma
Pm para la posterior solicitud de codigo de autbrizacion de
los servicios ante la EPS comespondiente.
Entrega deinformacion fisica a los usuarios (Mini portsfolio,
ruta asj ion de citas, direcci ientointemo y exteno
slusuario) ls cusl contiene educacion = los usuarios a
través de Mini portafolio en el que se discrimina
Derechos y Deberes conbase enla nomstividad vigente
asicomo también Senvicios, horarios y trémites requeridas
para ls atencion.
Promulgacidndelos Derechos y deberesde los usuanos
en rzlacion & los traslados de EPS cusndo estos se
encuentran en otros municipios.
Socislizacion del Manusl, procadimientos y Protocolos
lsborados porel P d fi ion y Atencion al

Usuaria.

Usuario, Liga de
Usuarios,
Veaduria,
Planescion y
Calidad

Lifisns

Ramirez

Informe de imiento y analisis de ftad amogdos
porla Lista de chequeo y vistas a los purntos de atencion.
Acciones de mejors

Coordinadora
Popayén, Liga de
Usuarios,

read,

h ¥ iento s la imph tacidn de la




M SISTEMA DE INFORMACION Y \F’eecr;f”
sagrrssbtere s ATENCION AL USUARIO ina:
i Pagina: 19 de
POPAYAN E.S.E.
Tobfoms e orseon 28
» VESIN
SISTEMA DE INFORMACIONY ——
: Fecha: Doembre
ATENCION AL USUARIO "
; Pagna Jde 17
condel | Mnistero de palifica de humanizacion con fos Coordinadores de | Peronena
SIAU Salud y puntos. Municipal,
Proteccion + Tabulacion de resuftados de visitas 8 seguimiento de | Planesciany
Social, educacione informacian alos usuarios en los dierentes | Calidad
Superintendend puntos de atencion,
g Nacionalde
Salud,
Parsonenia
Municipal, 550,
SSMSIAL
Mnisteno de - Apleacon de scciones | - Lilans
Salud y de mefors
E:Jct;?cnn T -Plan de mejora con base al disgnostico de hallazgos
Normativid Supen:nten donc encontrados.
sd Vigente | - e vonalde Coordinadors de
¥ Papayan,
documents ﬁalud, . ’ Planaaciony
o del | Calidad
Bgcw Municipal, 550,
SEMEIAL
& ATENCION
AL
LSUARID
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Ministerio de + Plandetmbap S[ATen | Jennder - Plan de trabap STAT que contendra cronograma de
Salud y Coordinacion con los | Chévez fividadas sobre aplicacian de i
Proteccian diferentes  puntos  de - Prep ion de ta de tisf: pars su
. | Sodal, stencidn splicacion con los sjustes que nos obligue s noma,
Resolucion Superintendend 4 Preparacion da remitiendo enfisico la cantidsd de formatos impresos a
256 del | 5 Nacionalde Encuestade Ssfisfaccon los diferentes de puntos de stencion pars su debids
2016 Salud, Globsl sl Ususrio. aplicacion, alcusl contendré detosda punto de stencisn, | Planescian y
Parsoneris P fecha, ientficacion del usuario, caracteristicas de |a | Calidad
Municipal, 55D, poblacion, servicio por el que fue stendido, calficaciin
SEMSIAU de experiencia global respecto s los servicios de salud
A bidos y o v " e
SATISFACCIO
N DEL
USUARID
plicacian de [z encuesta al | Jennffer Ap de s i te del usuaro pars
usuano. Chavez establecer |a medids en la cual la stencion en salud ha
sstisfecho las percepoionas del ususno y su lestad en el
Consolidado  General de mismo para su aplicacion.
Encuestas de Satisfaccian.
-Elaboracion de consolidedo geners! de las encuestas
Normativid Solicitud ) formal de s diligenciad: “ porlps diferentes puntos de atencion
d vients 4 informacion g los de ls ESE Popsyan en donde se disciming por servicio la
a0 gen SATEE:EU o Coordinadores de Punto. calificacion generada porel usuano. Usuario,
documents |  USUARID ; ; @ ; Planeacidn y
i dal -Tsbulacion de Encuestas <Oficiarmediante remisionfisica o porcomeoelectonico s los | Calfidad
SIAU Coordinadores de punto sobre sus deber de entrega formal
-Reslizacian de Indicadar de ydigital pars losmunicipios, de ls informacidn comespandiente
Medicion del  Nivel de 3 encuesias de satisfaccian.
Satisfaccion.
-Ingreso deinf: ondeE de Sati onen base
-Certificacion y elaboracan de de datos 3 finde cumplircon ls tsbulscion requends en
Informe. dessmollo del indicadory anslisis de resultados.




y .z
Q SISTEMA DE INFORMACION Y version:
M : Fecha:
ATENCION AL USUARIO rigine T de
POPAYAN E.S.E.
ol s eain 28
SISTEMA DE INFORMACION Y
ATENCION AL USUARIO
gina 5 de 17
-AnglEE de Hesuiados -FReslzacion de Indicedorde Sehsmocon tenendo en cuents
ls informacion smojads dels basede dstos comoconsolidado
- Capacitacion sl personal general de todos los puntos de atencidn pormes.
encuestador
-Elsboraciénde Certificacion & Informe de Satisfaccion que
- Evaluacion del cumplimient a el i indicador, el analisis de
frente 8 ls mets estimada en calificacidn por servicio, EPS, zona deprosedencis, genero,
recoleccion de  Informacion in de exp globsl v on segin las
objetiva y eficaz que permita opeiones marcedas porlos ususrios en los diferentes puntos
medir el nivelde satisfaccian. de stencidn sdscritos a la ESE Popaysn.
- Capacitacién p te sl p 1 do dela
sctividad através de charasde socislizacion sobre 1a forma
de diligencismiento del formsto, su imporancia y la
sugerencia consiente del ususro hacia la misma.
-Evaluacion de cumplimiento frentes s cantidad estimads
de encuestas s diligenciar porpuntode atencion
= Informe yo analsis de | Jennder | -De conformidad &l analizs de resulisdos semestral (nfarmes)
Nomnativid resultados Chéavez d; identif s debilidad fortak del senvicio
ed vigente [ SATISFACCIO tado, elsborando diagnaost perstivo de resultad
¥ N DEL -Seguimientos reslizados a s por mes y por punto. Planeacion y
documents USUARIO debida y consiente aplicacion Calidad
cidn del del Procedimiento de -Lista de chequeo mediante visitas como seguimiento al
Slau Satisfaccion &l usuaro y plimient: 2 yresp de ls actividad en los
scciones de mejora. diferentes puntos de stencion de la ESE Popayan.
-Aplcacion de Acciones de | Jennder Fieeroiin
Nomnativid mejoramiento. Chavez - Plande virtud de koshall trad Parccricris
ad vigente | SATISFACCIO AN 3 el Muricips!
¥ N DEL E -Sodializacién deresultadosy - Socislizacid ta de ftados y avances | GEIFRE. L
documents | USUARIO svances. pondientes 2 ts calficacin de servicas y peroepdiin | 1) s
cion del . del usuaric porpunto de atencion F'Isneacbn\lr
Slau -Implementacion de 5 Calidad
propuestss y estrategiss psm - Aplicacidn de Propuesias y estrategias que respondsn s
m]
SISTEMA DE INFORMACION Y
ATENCION AL USUARIO
sumentar el nwel de las necesidades y expeciativas de Jos usuanos.
satisfaccian.
Mintsteno de -Cronograma de 1. g de adnidades en[jy] horanos
Salud y socislizacion de Derechos y yfachas para &l iento de ls actividad.
Proteccidn Deberes de los Usuarios.
Social, 2. Coordinacidn con los Puntos de Atencidn para el reporte y
Superi a de i seguimiento de la actividad
s Nacionalde ovisitas a lbos Puntos de
Constituci | Salud, Corte atencidn. Coordinadars de
snbolibca Caonstitucionsl, Liliana Popaysn,
de 1981 | Parsoneria Planeacién y
Manusl | Municipal, calidad
SlAU- | 55D.S5MSIAU
ACTIVIDAD:
DERECHOS Y
DEBERES DE
LOS
USUARIOS
-Informacion generalal clene Tnf: fisica ent da alusuaro de sus Usuario,
interno y extemo. d hos ydeberes ludd formidada la Veeduriss, Ligas
Nomativid nomatividad vigenie. de Usuarif)s.
: . -Seguimienios o visitas a Personeria
ad vigente | DERECHOS Y cumplimiento de sctivided de -Visitas 8 los puntos de siencién donde mediante fista de Municipal,
;ocumenh F"EE'ERES DE | H educacidn en DyDalos h logre tatar la inf ian que tienen los Secretaria de
b 5 TETELEN usuarios acercadesys Dy Dy los servicios prestedos comosu | Salud y
cion del | USUARIOS e Cit 5 h = 2 1 s
SiAU : Liliana proceso yio tramites seguir. ) Coordinacian de
-Educacion enDyDalos -Ed &n Dy Dmediantecharas con los usuanios Popaysan,
Ususrios scerca de las ithvas que Nos rigen, susp i ¥ Pt o
tramites a realizar. Calidad
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ETICA
HOSPITALARIA

- Apiicacion de Propuestas

salud y vigilarsu cumpllmienm
—Cansalizsciand.

demandes sobra prestecion de
semvicios “de  la

institucién, por

derechos y dabaras oudadanas
o

uietudes ¥

Traldad v Uso gat conDgad=U s evaliar’s
buzdn de sugerenciss. Iformatoy d coma
el ket At st e
de ls PQRSF.
-Capacitacién permanente s los ususrios sobre &l uso adecusdo
de los buzones de sugerencis.
- =iss 5 o= Punios de[-  Jennie Tos=d=
d vigente y | PETICIONES, atencién de la ESE . v Seguimiento delas medidas comectvas establecidas por| Usuarios,
documentac| QUEJAS ¥ Popayén. Chévez cada dres. Personaris
#6n del SIAL | RECLAMOS ¥ Lisia de chequso Salazar| ¥ Registrode accionreaizaday suresufiado Municipal. SSM.
E‘;?:‘E d;";‘;‘i’:g’f‘: del + Fomato de PQGRSF que confene datos personsles, objeto ?‘E%:‘;‘E"EW"’" ¥
B e g i S d= s manftestacion, EPS y relaciéndzlos hachas
implementadsa anafifestader
+ Base de datos de PQRSF o demejora
por punto y consolidado ¥ Informe cusitatvo ycusnttstivode PQRSF como cusdro
general. . comparstivode estudiode andlisis de resuttsdos
«  Plantils de Recepcién y S iR
fl::]»:lasinn de PQRSF & - Y v Helos s
B v SR &n relacién con ks senvicios ofrecidos porls instiucién ¥
S susprioridades.
+ Monitoreo de respusstas delss quejss recepdonadss yio
traslsdss como squellss sin gestién o sin respuests al
requerimienta del ususrfo mediante bases de datos de
tramite PARSF.
+ Basede dsbsde PQRSF de recepdin verbaly escrits de
manifestaciones.
A TETVC T A O SO
= Tians =TT £
ias los t 2 Catdad
RE SPONSABILI actiidsdes propusstss con
DAD SOCIAL ia comunidad
T= T - E R FEETE v
13437 DE | Salud v Socialzsconds socializacon de las actrdades y reporte de novedadeso Catdad
1391 novedades y seguimienios con ia 5
da actwvidsdas propies dal
comite.
1c
HO SPITALARIA
Tnforme PORESF en
d vigante v | cOMITE DE ia= novedades de s donds s stado de mas | Caidad
documeniss| ETIC prestaciande los sendcios siencon conla
n del SIAU [ HOSPITALARIA =n cads punto finsiidad dehnslewel Tl it ah e
~ Informa gansraidalasiado e oy byl LA
da PQRS, su ncremento o st ki
disminucién por punto de v Analisis de resultados donde previe linforme se pusdan
idantificar las falancias an aras de promover estrategias
de mejoramient.
- + Informe de actvidades Liga de usuarosen don
programa plan de capacitacionss y spertura de bu
- +  Elaboraciinde acias de reumnion con el Comite de Etida
- donde se plasman los puntos objeto de andlisis,
¥ =i v
ictos de tipo mejora de los mismos.
valoratuos genersdos . trarnite = ias
durante ls prestacidnde da agresin i iz porpars
SISTEMA DE INFORMACION Y
ATENCION AL USUARIO
osseesesde said ECEET
~ Ecucacion s is comunidad Snal personal ¥ @ jos usuarosmed
en general y aipersonal charias yio o
da 8 Instiucién que PP s on e prastomtn do ot sanicos
presten sericios de saiud
cmrca de s importancis
qus represents =irespeto
=ios derechosd= jos
Dacmnias y da parsans!
que Iabora enis
Institucion
COMITE DE de mejora Vo plan de rabsjo de medidas = sdoptser.
d vigente y implementadsas —Dbservacmnﬁ reglizedas Calidad,

Persaneris
Municipsl, Usuaro,

s Ligade
Uslaros.

a=
Saludy
Proteccién
Social, SSM,
SSD. SHAU
ACTIVIDAD
LIGA DE
USUARIOS

—Flan d=
—Cronogramsa de actiidsdes
iga de ususrios

Liians

Chiver

FEn =fachas v
noras erlascusies se llevara & cabo el desamoliode los

= solicitud yio delos
ususnos intaresados.

e ratRoar S IeE Tostn propusstas.
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on de Calidad

Nomatvida | LIGADE v Cepaciaciones Liga de Capaciaciones s Tgs de usuenos en relacions s derechosy | Liga de Dsuarnis,
dvigente y | USUARIOS Usueriosy comunidsd deberes, procadimienios ytramites propios desus funcones | Ususrios,
documentse Usuang que daben serde conocmient general segin la nomatvidsd | Planeacion y
ian dal S1U ¥ Respuestss s solictudes vigenta. Calidad
yioinquietudes -Emisidn de respuestes y orientaciona la liga deususrios en
permanentes de | vitud de los procesos que se encuentran 8 SU CANGacomo
Directiva Liga de usuarios veedores ensalud.
¥ Tramite de actas -Elabaraciondesctasy tramites comespondientas a o
mensuales da capactacn scordadoen las reuniones conla figs de usarios.
ylstados de ssistencie | Lilang -Apoyo @ la gestion dala liga de usuarios, realizando
¥ Asistencis sacfiidedes | Paleghor- | acompafamiento y foralacimient de su paricipacion en los
extemas de participsciony | Jenfer | procesos que o ataren.
controlsociglensslud. | Chavez
¥ hpoyoala gedigndels
Asociacion de Usuarios
pramoviends participacion
ciudadana ycumplimiento
de sus obligaciones como
veadores enla calidadde
I prestacion delos
senvicios de salud y
defensadal usuano.
Nomatvida | LIGA DE -Charias de sensibilzscion & v Evalusciondels efectvidaddelas capacieciones s fraves [ Liga de Usuarios,
dvigente y [ USUARIOS impartancis en la asistenci delplan da capactacion mplementado s los usuarios. Veadurias,
documentse de los senvicios de salud para v Charasda sensipiizacion pemanentea los usuarios Planeacion
ion dal SIAU disminuirlos factoresde nesgo geercs de |8 importanca y cumplimientoen s asistenda &
ypromoverel sutocuidsdo. | Lilang los senvizios de salud.
-Plan da capaciacion yactas Paleshor | ¥ Remisiones de solicitudes 3 ls iga deusuerios que
da reunidn con |z asociscian de contienelas actiidades ala cuslesténnvalucrados.
UsUEMDS
-Remision de solctudess la
Liga de Usuarios
Nomatvida | LIGADE v Aplcacion desccones de | Lilans v Aplicacion de scciones de mejors y fofskemientode o | Liga de Usuanis,
dvigente y | USUARIOS mejora continua Palechar veaduriasy asocicionde usuanos en lss acfvdades y | Veedurias,
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documentas ¥ Involucrarconstanemente modalidades nuevasrecientes dela 7 de [Pl
ian del SLAU g los integrentes dela los senvicios.
Asociacion de Usuarios a ¥ Solictud refterstiva de la imporancis del fiamiant
Iz participacionen visitas de lszVeedurizsy Asociscionesdeusuanios entomo s s
de Veeduriaalas|PS, p de parficipacion propios de patencia.
multiplicacidn de
Informacion y
scompafiamiantoa la
Apertura de Buzones.
Resolucion | Ministeno de ¥ Plantila de regisio Jennfer | ¥ Freparsciande Flanills y basede 0si0s CoMespandeniza | Flaneacan y
1446 del Saludy Demanda Insafisfecha Chavez la d dainsaf: igrig enlosdierentespuntos de | calidad
2006 Proteccian ¥ Basededspsde Salazar- stencidnadsoritos 5 ls ESE Popayén y porsenvicios.
Resolucion | Social, consolidado genersl de Liiana
256 del 5 d dai
2016 s Macionalde Ramirez
Salud, S1AU
DEMANDA
INSATISFECHA
Momatiids 1. Fecepciony diigenciam Jennfier | -0l foy pcionde formatode d g Minizterio de Salid
d vigente y | DEMANDA delformato de demanda Chavez insstisfecha enelg ta la cantidadd =in y Proteccio
documentsc| INSATISFECHA insatisfecha diaria Salazar- | servicio prestado, EPS, datos personales, s2nvicio enmedicing | Social Planzscdn
ion del SLAL 2. Tabulacion Demanda Liiana genersl yio odoninlogia requenido. y Calidad
insstisfecha -Tabulscionde demands Insatsfecha que detarming la
3. Solicitud de informacion s bs| Ramirez | inf: i0 jiente a los serviciosde mayordemand.
puntos pers Consolidsdo -Emigidn farmal de solicitudes = los Coordinzdores delos puntos
General de atencio dos dela remisionde |a besede datos
4. Conzolidedo deDemands diente s su dili iento ded d s inzatisfacha,
insatisfecha - lidado general g spondeals d d
5. Informe eindicedorde insstisfechade todos los puntos de stencdn adscritosa I8 ESE
Demands insatisiecha Popayan
8- Seguimianio 8 ls demands -Certificacion de indicador e informe que responde alnimen da
de senvicios ylas acciones citss ggendsres sabre el i de pecientes quessistieron s &
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realzadas enrespuesias I8 cita porsenvicios y lempo deesparaen Ia programacion del

demands senvicio requerido.

7. Recepcidnde Usuaros de Seguimiento ala d dad: icios v soci lizad

scuerdo 8 su domiciio y lizandoel pacti gistrode ob: ¥ propuests

servicio de saludrequendo en implementadssde mejora.

arasde contramestar barreras -Recepoion de usuanos medisnts registro &n Plartils de

de acoesibilided a los sevicios formato de demanda insatiskechaque contendradatos

de sslud. personales, gps, tekefono y senvicio de salud que solicits.
Nomativida | DEMANDA -Disgnostico de bamerasde | Jennifer -Informe Tidado g: Tde Demands he en el | MinElero de Sald
d vigente y | INSATISFECHA scceso 8 los senviciosde sabd| Chavez que consta la cantidaddeususrios porpunio deatenciany y Proteccion
documentsc en srasde mejorarls Salazar- | servicios sin prestar. Social, Planeadan
ian delS1AU efectivided y calidaddelos Liliana -Plande mejora que contienalas estategiss y scoiones y Calidad

MiSmMos. implemantsdss pars coberurs de los sanvicios.

-Informe consolidado genaral | Ramirez -Disgnostico de necesidadesy factores que impiden el facil

de Demanda Insafisfecha accesd & bos senvicios de salud

- Plantilla de demanda -Respuestss a las solictudes da idos en salud

insatisfecha en un termino nomayora tresdias habiles parasu

-Respuesta pemanente a agentamiento.

los senvicios de salud -Plantilla de demanda insefisfecha en elque consts elregistro

requendos de conformidsd s fisico de usuarios i v servicio de mayordemands.

ls Resolucion 1552 de 2013.

-Plan de mejors
Nomativida | CEMANDA plicacion de scciones de Jennfer v iones demejora deconformided & los hallazgos Ministeno de Sakd
d vigente y | INSATISFECHA mejora teniendo encuentasl | Chavez encontredos. y Proteccion
documentac analisic de resultedos, Salazar- Social, Planeaddn
ion del SlAU logrando disminucion enls Liiana yealidad

insatisfaccion.

Ramirez
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Satistaccion globalalusuano

NOmero de usuarios que
respondieron muy buena o buena
I Totalde pacientes encuestados

Porlacualse dictan
disposiciones enrelacion con el
Sisterna de Informacion parala
Calidady se establecen los
indicadores para el monitoreode
la calidad en salud através del
cual se mide la percepcion del
usuario y calidad del servicio.

Resolucion Mo. 4028 DE 1996
Resolucion 0256 del 2016,

Indicador 1552

Ladiferencia de dias enfrela
fecha parala cual se asigno la
citaylafechaenlacual el
usuario solicitd la cita yla
diferenciade dias entrelafecha
paralacualse asigndlacitayla
fecha paralacual elusuario
solicito le fuera asignada

Resolucion que establece que
las citas por recuperacion no
podran exceder los tres (3) dias
hébiles, contados a partirde la
solicitud, salvo que el paciente
las solicite de manera expresa
paraun plazo diferente; el cual se
deberad enviar reporte los cinco
primeros dias de cadames a
cada EPS.

Resolucion 1552 del 2073

PQRSF

Mumero de PORSFtramitadas/
Mumero de PQRSF
recepcionadas porperiodoX 100

Mormativa por medio del cual
establece taxativamente el
procedimiento de tramite v
términos de respuesta para
cada manifestacionseginsu
clasificacion

Cey 1437 DE 2011,
Decreto No. 1166 de 2016,

Ley 1755 DE 2015,

Resolucion Mo. 4028 DE 1996,
Constitucion Politica.

Demandalnsatsiecna

MNUmero de usuarios gue no se

Esfable unferming prudencia y

Fesolucion 7552 del 2073

INDICADORES DE SIAU

CODIGD
Mimero de usuarios que

Tipo de Indicador

Nombre del

Proceso-area

indicador
SATISFACCION GLOBAL AL USUARID

Justificacion

Rango de Calificacion

Par la cual se dictan dispog

Resulta
dos
2019

ble

)

La diferencia de dias entre |a fecha
parala cual se azignd la cita y la fecha
2n la cual el usuario solicivd la cita y la
diferencia de di as entre la fecha para
la cual = azignd la cita y la Fecha para

la cual el uzuaric salicitd le fuera
azignada

Slal

INDICADOR 1552 )

Resaolucidn que|[X

1)

MNumero de PEASF tramitadas {

MNumero de PRRSF recepeionadas

por pericdao ¥ 100

Slay

DEMANDA IMNSATISFECHA )

Mormativa porm| ¥

s

Mimero de usuarios que no se

asigno zita f total de citas asignadas

enelmes

Slal PORSF

Estable un térming pruden

>
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Analisis:

De conformidad a la clasificacién y analisis de riesgos se identificaron
como riesgos, la falta de atencién oportuna y eventualidades de inasistencia
del profesional médico, bajo nivel de satisfaccion del usuario, vulneracién de
la integridad fisica del personal asistencial que presta el servicio, fallas con el
sistema y/o plataforma web de asignacion de citas y registro de asignacién
y facturaciéon de usuarios en sistema caduceos generando consecuencias
para la Entidad reflejadas en retrasos con la prestacion del servicio,
disminucion de la produccion y/o atencién al numero de usuarios requerido
por la ESE y aumento de manifestaciones por parte de los recurrentes.

El incremento de usuarios pendientes por agendar, la demora en la atencion,
disminucion de la produccién requerida por la ESE, insatisfaccion del usuario
e incremento de PQRSF como la ineficiencia e inoportunidad de la prestacion
del servicio e incumplimiento del indicador 1552; son otras de las
consecuencias que aumentan el nivel de riesgo inminente a un nivel 5 de
impacto.

Al contrario, se emplean acciones preventivas y se formulan estrategias de
contingencia en caso de materializarse el riesgo.
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De acuerdo al anterior diagnostico se plantea el plan de atencion al ciudadano
con miras a garantizar el minimo de tramites a realizar por el usuario.

Piedad Cristina Hoyos

Coordinadora subproceso SIAU ESE Popayan




