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INFORME SUB-PROCESO SIAU - SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL
USUARIO
VIGENCIA 2019

El Sistema de Informacién y Atencion al usuario (SIAU) recepciona, clasifica, tramita y
da solucion a las peticiones, quejas, reclamos y hace seguimiento a las inquietudes,
recomendaciones, sugerencias que prestan los ciudadanos en el marco del SGSSS y los
entes de control. Permitiendo tomar los correctivos necesarios para el mejoramiento
continuo de la calidad y oportunidad en la prestacién del servicio de salud, a través de
un proceso comunicativo con la poblacion, con el fin de fortalecer y consolidar un
sistema de informacién en donde se dan a conocer aspectos relacionados con los
servicios que presta la ESE POPAYAN, los mecanismos de organizacion y participacion
social en salud.

1. PARTICIPACION CIUDADANA Y CONTROL SOCIAL

De conformidad con el Decreto 4107 del 2011 sobre gestion y fomento de
participacién social en salud, desde el Sub- Proceso SIAU se acompafd en la vigencia
2019 a la Liga de Usuarios en el Plan de Capacitaciones, tematicas propuestas por la
Junta Directiva de la Liga y orientadas por el personal asistencial y administrativo de la
ESE POPAYAN, las cuales se cumplieron a cabalidad al cierre del afio con la entrega de
la respectiva certificacion y los temas enunciados a continuacion:
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TEMA MES ORIENTADOR
Orientacién Juridica Estatutos Asociaciones | Febrero Dr Raul Rico
de Usuarios
Socializacion Derechos y Deberes de los | Marzo Liliana Palechor
Usuarios
Procesos de Participacion Social y Control | Abril Jennifer Chavez
Social en Salud
Socializacion Politica de Humanizacion y | Mayo Dra. Jhoana Toro
comunicacion asertiva
Veeduria en salud y Socializacién de la | Junio Jennifer Chavez
Ruta de Salud Mental Dra. Jhoana Toro
Primeros Auxilios Basicos Julio Clara Arias Guzman
Generalidades sobre Seguridad y Salud en | Agosto Clara Arias Guzman
el Trabajo
Proceso de asignacion de citas por internet | Septiembre | Jennifer Chavez
y via telefénica Liliana Palechor
Habitos y estilos de vida saludable Octubre Pasantes Programa
Trabajo Social FUP
Enfermedades Cardiovasculares, | Noviembre | Pasantes Programa
enfermedades no transmisibles y la Trabajo Social FUP
importancia de la actividad fisica
Socializacion Politicas, Procedimientos y | Diciembre | Jennifer Chavez
Protocolos SIAU Liliana Palechor

DIPLOMA

@ Empresa Social del Estado

POPAYAN E.S.E.

LA EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO POPAYAN
E.S.E

CERTIFICA QUE :

XXXXXX

Asistio y participo en el Plan de Capacitaciones 2019
dirigido a la Asociacion de Usuarios ASDUUT

Firma:

Dra. Zully B. Ruiz Meneses
Gerente

o~

Popaydn, 12 de Diciembre de 2019
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INVITACIGN A LA SOCIALIZA 05
PROCEDIMIENTOS ¥ POLITICAS INSTITUCIONALES DE

-
La Gerente de o Empresa Social del Estado Popaydn E.S.E, Doctora Zully Bernarda
Ruiz Menenses comprometida con el acompafiamiento y fortalecimiento de fos
espacios de control y participacidn social en salud, se permite invitarlos de manera
cordial a lo capacitacion del mes de Diciembre dirigida a la directiva de la Liga de
Usuarios y comunidad en general acorde con el Plan de Capacitaciones 2019,

Fecha: jueves 12 de diciembre
Lugar: Auditorio Centro de Salud Sur
Occidente /Casa Rosada

Hora: 10:00 AW

Empresu Social del Estado

W popariv e
A &

CURSO Y CERTIFICACION DE BUENAS PRACTICAS DE ALIMENTACION

NOVIEMBRE DE 2019

s Secretaria de
APETICION Del (a) INTERESADO 't‘ Salud
3
EL TECNICO AREA SALUD DE LA SECRETARIA DE LA SALUD DEPARTAMENTAL
HACE CONSTAR QUE:

El sefior (a) Identificado (a) con la cedula de ciudadania nimero. asistio al curso
de MANEJO DE ALIMENTOS  con énfasis en la RESOLUCION 2674 DEL 2013. HABITOS HIGIENICOS, y BPM
(Buenas Practicas en manejo de alimentos) dictadoeldia 16 de noviembre de 2019, con una intensidad
dediez (10) horas.
“la empresa debera capacitar de manera continua y permanente al personal manipulador de alimentos
desde el momento de su contratacién y luego ser reforzado mediante charlas, cursos u otros medios
efectivos de actualizacion. (Resolucion 2674 del 22 de julio del 2013 Art 11-12-13-14 de la presente

resolucion, el certificado es personal e intransferible, se expide a mani que rednan los
técnicos y legales. Serd retirado por la autoridad sanitaria cuando el incumpla con los
exigidos,

Robles, Sotard, 16 de Noviembre de 2019.

MARTIN REYES
INSPECTOR SANITARIO $.5.0.C.

Cauca
—
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2. DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS

Los derechos y deberes de los usuarios representan para la ESE POPAYAN, un
instrumento invaluable para hacer pedagogia e interactuar con los usuarios. Asi mismo
garantiza el cumplimiento de las responsabilidades que las leyes y la constitucion
establecen.

En cumplimiento de lo anterior se elaboré por parte del Area de Comunicaciones el
formato de Derechos y Deberes, el cual se socializa de manera permanente en los
puntos de atencion.

Derechos de los Pacientes

(PorquePensamos

en usted

Empresa Soclol del Estado

POPAYAN E.S.E. - d
Trabajamos de corazin "
N
veww.esepopayan.gov.co N
v

Empresa Sociol del Estado

POPAYAN E.S.E.
Traﬁg’amm de corazin

Calle 5 Carrera 14 esquina
Correo electronico: esepopayan@hotmail.com
WWW.esepopayan.gov.co
“Calidad en Salud, ESE nuestro compromiso”



mailto:esepopayan@hotmail.com
http://www.esepopayan.gov.co/

FGI-01

SISTEMA DE INFORMACION Y version 1

Fecha: Diciembre

ATENCION AL USUARIO 2012

Pagina 5 de 12

3. PROCESO DE APERTURA DE BUZONES

En la ESE POPAYAN, éste espacio representa la participacion efectiva y veras en la
presentacion de preguntas, quejas, reclamos, solicitudes o denuncias (PQRSD) que
contribuyan a la mejora continua de nuestros servicios, se realiz6 cada 15 dias con
acompafamiento de un delegado de la Liga de Usuarios, Personeria y Secretaria de
Salud Municipal y Profesional SIAU de la ESE POPAYAN, de acuerdo al Cronograma
previamente elaborado, socializado y publicado en cartelera de la entidad.

SUB-PROCESO DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO SIA
CRONOGRAMA APERTURA DE BUZONES 2019

|
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4. CLASIFICACION PQRSF

Buscando siempre la optimizacion de la prestacion de nuestros servicios, este proceso
cuenta con un procedimiento de analisis exhaustivo de las peticiones, quejas, reclamos
y denuncias, radicadas por los usuarios; a fin de establecer estrategias dirigidas al
mejoramiento continuo. La resolucién de las PQRS se llevé a cabo con toda premura en
los términos establecidos por el Cédigo Contencioso Administrativo y la Ley 1755 del

2015.
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ANALISIS DE PQRSF
En 2018 las principales causas generadoras de las PQRSF estaban relacionadas con:
» Humanizacion

» habilitacion de canales alternos al presencial para asignacion de citas

En el 2019

% Comprometidos con la Politica de Humanizacion reforzamos los espacios de
capacitacion a nuestro personal.

% Atendimos a las solicitudes de nuestros usuarios y creamos un aplicativo web y
linea telefénica para el agendamiento de citas virtuales por dichos medios.

5. SATISFACCION DEL USUARIO

El formulario de Encuesta tiene 3 temas que hacen alusién al tipo de servicio en el
gue fue atendido, la calificacidn que le da a los servicios de salud recibidos por la
ESE DE POPAYAN vy si recomendaria o no la IPS, o sidaria sugerencia o comentario
alguno que nos proporcione mejoria en la prestacién del servicio.

Adicionalmente los insumos que recoge esta Encuesta relacionan un punto de vista
directo de parte del Usuario, indagando de los servicios utilizados como del trato y
tiempo de espera del mismo.

La precepcibn general en la Encuesta incluye un conjunto de preguntas que se
evallan teniendo en cuenta el grado de satisfaccion del usuario, la confiabilidad y
reputacion que a su vez tengan de la IPS.

Al respecto, los ejercicios cualitativos complementarios nos indican la experiencia del
usuario vivida toda vez que se realiza al interior de las instalaciones de nuestros
Centros de salud, momento después de ser atendido.

Calle 5 Carrera 14 esquina
Correo electronico: esepopayan@hotmail.com
WWW.esepopayan.gov.co
“Trabajamos de Corazéon”



mailto:esepopayan@hotmail.com
http://www.esepopayan.gov.co/

@ FGI-01

¢ SISTEMA DE INFORMACION Y Version f

: Fecha: Diciembre

s Cre ATENCION AL USUARIO 2012

Sistema Gestion de Calidad Pagina 8 de 12

- FSil-aa
gl !! EMCUESTA DE SATISFACCIOH SLOBAL CLIEHNTE EXTERHG Farridin 5
- - Agmrtm da Z8IT

Piialded
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RESULTADO INDICADOR DE SATISFACCION 2019

M | SEMESTRE

95% Il SEMESTRE

SATISFACCION DEL USUARIO

12.726

11.554

Usuarios satisfechos No encuestas realizadas

6. RESPONSABILIDAD SOCIAL

La responsabilidad social de la ESE POPAYAN, ha establecido politicas y practicas para
promover y proteger la salud y bienestar de los usuarios, del personal y de quienes tienen
relacion directa o indirecta con la Institucion

En el afio 2019 desde el Sub-Proceso de Atencion al Usuario, se promovieron y apoyaron
3 actividades con caracter social para el beneficio de la comunidad en diferentes sectores

de la ciudad de Popayan.
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ACTIVIDAD FECHA

1. Campaiia interna DONATON, con el | 01/10/2019
objeto de recolectar ropa en buen
estado e insumos para habitantes de
calle.

2. Jornada de Atencién en Salud 30/10/2019
dirigida a habitantes de calle Barrio 09/12/2020
Bolivar y Polideportivo La Esmeralda

3. Jornada de Vacunacién antirrabica 13/11/2019
en articulacion con la Secretaria de
salud Municipal y Programa de
Fisioterapia de la Universidad del
Cauca

DONATON

TU ROPA USADA TIENE UNA SEGUNDA VIDA...DONAI

La Empresa Social del Estado Popayéan E.S.E comprometidos con la labor socii
ol a a hacer parte de nuestra c
“SINO LO USAS DONALO"... OTROS LO NECESITAN!

Si tienes ropa en buen estado y que ya no que en
de atencién nos visitan usuarios de escasos recursos quienes estarin muy
agradecidos de recibir este presente de tu parte .

RECUERDA QUE UNA OBRA DE CARIDAD, CREA UN ESPIRAL SIN FIN.

— = n
a ﬁ Empresa Socinl del Estado ‘
. \'POPAYANESE gz
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JORNADA DE SALUD HABITANTES DE CALLE

JORNADA DE VACUNACION ANTIRRABICA PARA PERROS Y GATOS

La Empresa Social del Estado Popaydn E.S.E Punto de
Atencion Hospital Maria Occidente, en articulacién con la
Secretaria de Salud Municipal de Popaydn y la Universidad
del Cauca Programa de Fisioterapia realizardn, la jornada

de vacunacion antirrébica para perros y gatos.

Dia: jueves 28 de Noviembre

Hora: 9am A 12m

Lugar: Parque infantil ubicado -~
frente a Urgencias del Hospital 0
Maria Occidente N

gm @ o ﬂ‘“

1

ATANESE | CARIBI

7. ACCIONES DE MEJORA
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ACCION RESPONSABLE FECHA
Articulacion con Sindicatos y Talento SIAU 15/02/2020

Humano para la realizacion de las jornadas
semestrales dirigidas al personal de la ESE
POPAYAN sobre Humanizacion de los
servicios.

Refuerzo y educacion constante sobre el SIAU
uso adecuado del buzén de sugerencias y PERMANENTE
requisitos minimos para la respuesta de las
manifestaciones recibidas por parte de la
Oficina de atencion al usuario (SIAU)
Actualizacion permanente del mini portafolio SIAU 02/02/2020
de servicios y ubicacion exacta de cada
punto de Atencion de la ESE POPAYAN

Construccion del Plan de Capacitaciones SIAU 08/01/2020
2020 dirigido a la Liga de Usuarios
Acompafiamiento a la conformacion de las SIAU 15/02/2020

Ligas de Usuarios de los municipios

J_.(-aml/f)

Liliana Palechor Ramirez
Profesional SIAU
Afiliada Participe SINTRAUNPROS
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