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1. MACROPROCESO:

SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO.

1.1.OBJETIVO DEL MACROPROCESO:
Orientar al usuario de forma personal o telefénica cada vez que se presente una pregunta, queja, reclamo y sugerencia contribuyendo a la
satisfaccion del usuario y prestacién de los servicios con calidad.

2. NOMBRE DEL PROCESO:

ATENCION AL USUARIO

2.1. OBJETIVO DEL PROCESO: Orientar a los usuarios mediante la solucion de inquietudes para una mejor prestacion del servicio y

satisfaccion del mismo.

3. ALCANCE:

Inicia: inicia desde que el usuario ingresa a la institucion.

Termina: termina cuando sale de la institucién y/o con la respuesta al usuario.

4., RESPONSABLE: Profesional universitario del SIAU.

5. CICLO DEL PROCESO

5.1 PLANEAR
No. Proveedor (es) Entrada o insumos Actividades Productos Clientes o Usuarios
1 . . Informacion de la
Profesional Manual del usuario, o . . . g .
. o . . Verificar disponibilidad escrita, prestacion de los servicios :
universitario del folletos informativos, ; - . Usuario
o . ! visual y auditiva de la para los usuarios en
SIAU. cufias radiales, videos . o . : . Todos los procesos
) . informacion al usuario. diferentes medios de
informativos. A
comunicacion.
I_Drofe_sm_nal . - Revisar la habilitacion de las
universitario del Lineas telefonicas de . L . L
o lineas telefonicas de consulta Lineas telefonicas SIAU
SIAU y/o Técnico consulta externa. . S
2 - . . o, externa y los espacios habilitadas. Consulta externa
administrativo del Modulos de atencion y o S . . L :
habilitados para la atencion al Maodulos de informacion. Usuario
SIAU. software. .
usuario.
- . . . Formatos de quejas, Subgerencia de
Técnico . Revisar existencia de formatos ; S
- . Formatos de quejas, " . . sugerencias, reclamos y servicios de salud.
3 administrativo del . para diligenciar la queja y estado S .
sugerencias, reclamos y felicitaciones del cliente SIAU
SIAU de los buzones.

felicitaciones del cliente

externo e interno en los Comité de PQRS.
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externo e interno buzones de cada area.
Técnico Ll_sta_do de |ntegran§e§ € Planear la fecha de apertura de Cronograma de apertura, SIAU
- . invitados del comité. " "y Integrantes e
4 administrativo del . . los buzones y del comité cronograma de comite, o o
Equipos e insumos de o TR invitados del comité
SIAU - mensual. oficios de invitacion.
oficina. de PQRS
Equipos e insumos de Elaborar y/ o actualizar Procesos, procedimientos,
Profesional quipos €1 y P manuales y demas Comité PQRS, SIAU
. > oficina, internet. procesos, procedimientos, . .
5 universitario del : . documentos que requiera y demas procesos
Documentos y registros manuales y demas documentos .
SIAU . el proceso elaborados y/ o que lo requieran.
del proceso. gue requiera el proceso. ;
actualizados.
5.2 HACER
No. Proveedor (es) Entrada o insumos Actividades Productos Clientes o Usuarios
Técnico Preguntas, inquietudes Brindar informacion al usuario en
1 administrativo del | informacién solicitada por relacién a sus inquietudes y Orientacién al usuario Usuario
SIAU el usuario. preguntas.
Ayudas audiovisuales, . L
. > Realizar capacitaciones al
Profesional Manuales de atencion al ersonal de la institucién en Listado de socializacion Usuario
2 universitario del usuario. P - o . ;
. . relacion a la atencion e cliente interno
SIAU Video beam, equipo de . . .
R informacion al usuario
cémputo.
Profesional . . . - Listado de socializacion Usuario
. o Manual del usuario, Realizar divulgacion y entrega ;
3 universitario del . g . Listado del entrega del Todos los
formato de divulgacion. del manual al usuario. X ) ;
SIAU. manual del usuario. funcionarios.
Base de seguimiento de
. PORS.
Profesional . . . ., .
. o Equipo de cémputo, Elaborar informes de gestion del Informe de gestion de
4 universitario del . . SIAU
impresora, insumos de SIAU. PORS.
SIAU. L N
oficina, Requerimiento
interno y/o externo.
5 Profesional Manual del usuario. Divulgacioén de los deberes y Satisfaccién del usuario. Usuario
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universitario,

Folletos informativos,

derechos de los usuarios.

Todos los

Técnico medios audiovisuales. Ofertar los servicios y realizar un funcionarios.
administrativo y acompafiamiento al usuario
Auxiliar
administrativo del
SIAU
Técnico
administrativo y Medicién de la satisfaccion del . L :
. Formatos de encuestas . ; Encuestas de satisfaccion Usuario
6 Auxiliar . ., usuario en los diferentes o . o
S . de satisfaccion. o diligenciadas. Estadistica.
administrativo del servicios.
SIAU.
Profesional
universitario y Usuario
7 Técnico Formatos de PQRS Realizar la gestion de las PQRS. Acta de comité de PQRS Todos 10S DroCesos
administrativo del P '
SIAU
Equipos e insumos de
_ oficina, internet. Somall_za( los procesos, Comité PQRS, SIAU
Profesional Procesos, procedimientos, guias y . e .
8 . o o . Listados de socializacion. y demas procesos
universitario SIAU procedimientos, guias y protocolos con el personal .
i . que lo requieran.
protocolos. auxiliar de enfermeria.
5.3 VERIFICAR
No. Proveedor (es) Entrada o insumos Actividades Productos Clientes o Usuarios
. - Verificar los servicios habilitados . L .
Profesional Contratos de los servicios Orientacioén al usuario. .
. o o o y contratados. NN . Usuarios.
1 universitario del médicos habilitados. s Sefializacién de areas
. S Verificar puntos de acceso, Todos los procesos.
SIAU Material de sefializacion. o : h
sefalizacion de pasillos y areas.
Técnico I Verificar la entrega de las .
O : Base de seguimiento de Entrega oportuna de Usuarios.
2 administrativo las PORS respuestas de los formatos de respuestas
SIAU PORS P :
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Equipos e insumos de :
Profesional oficina, internet. Evaluar qdherenma a procesos, L . Comité PQRS, SIAU
. > s procedimientos, manuales y Evaluacion de adherencia a .
3 universitario del Formato de evaluacion de X . y demas procesos
. demas documentos que requiera | documentos del proceso. .
SIAU adherencia a gue lo requieran
el proceso.
documentos.
5.4 ACTUAR
No. Proveedor (es) Entrada o insumos Actividades Productos Clientes o Usuarios
. Manual del usuario, .
Profesional . . . . o . o Usuario
. o equipo de computo, Actualizar el manual del usuario | Actualizacion y reinduccion
1 universitario del ; fici | . I | del . Todos los procesos
SIAU insumos de oficina, cuando lo amerite. del manual del usuario
' Impresora.
Equipos e insumos de
Profesional oficina, internet. . . i .
. o : Realizar reinduccion del proceso , , - Usuario
2 universitario del Documentos y registros del SIAU cuando se requiera Registro de reinduccién calidad
SIAU. del proceso. q '
Hallazgos del proceso de
PQRS. Formato de
Comité de PQRS, mejoramiento y
. A . . . . . . SIAU
3 Profesional seguimiento de quejas. Realizar acciones preventivas, Plan de mejoramiento y de Calidad
universitario del Quejas y reclamos de los correctivas y de mejora. seguimiento de PQRS o
' ) Comité de PQRS.
SIAU usuarios, equipo de
cémputo y elementos de
oficina.
6. INDICADOR (ES)
N° Nombre del Numerador Denominador Responsable Meta de Frecuencia de Fuente de
indicador cumplimiento medicion y Verificacion
reporte
1 Porcentaje de Numero de Total de Jefe del SIAU 100% Semestral Listados de
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Capacitaciones al funcionarios funcionarios. socializacion
personal institucional capacitados
Porcentaje de NuUmero de quejas Total de quejas Jefe del SIAU 100% Mensual Informe de
oportunidad de resueltas recibidos gestion del
2
respuesta a los SIAU
usuarios
Porcentaje de Numero de Total de Jefe del SIAU 100% Mensual Reporte
3 satisfaccion del encuestas encuestas mensual de
usuario. satisfactorias realizadas. satisfaccion.
7. RIESGO (S)
7.1 Dafo en las lineas telefénicas de atencion al usuario y dafio en el Punto de control: Actualizacion del software Institucional.

software Institucional.

Mantenimiento a las lineas por parte de la empresa de telefonia.

7.2. No satisfacer las dudas o preguntas del usuario.

Punto de control: Entrega del manual del usuario a cliente externo e
interno.

7.3 No brindar una orientaciéon clara de los servicios por falta de
sefializacion en pasillos y areas.

Punto de control: Instalacion de sefializacion por pasillos y areas de
la institucion.

7.4 Formatos anénimos y/o mal diligenciados que sean realizados con
otra intencion

Punto de control: Capacitacion al cliente interno y externo cerca del
diligenciamiento de los formatos de PQRS

7.5 Demora en presentar respuesta de la queja por parte del personal
responsable y/o implicado. Mayor a 10 dias.

Punto de control: Seguimiento por parte de la oficina de control
interno de gestién a personal que no entreguen oportunamente las
respuestas.

8. REQUISITOS DEL PROCESO Y BASE LEGAL

Por la cual se crea el sistema de seguridad social integral y se dictan

Ley 100/93 otras disposiciones.
Capitulo IV. De los usuarios. Art. 198,199. Informacién al usuario.
Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la
Ley 190/95 y se tjan cisp

corrupcion administrativa.
Capitulo V. aspectos institucionales y pedagogicos. Art. 53, 54, 55.

Ley 1474/2011

Nuevo estatuto anticorrupcién.
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Art. 76. Dispone que toda entidad publica debera existir por lo menos
una dependencia encargada de recibir, trasmitir y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen y que se
relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad

Decreto 1757/95

Por el cual se organiza y se establecen las modalidades y formas de
participacion social en la prestacion de servicios de salud, conforme a
lo dispuesto en el numeral 1 del articulo 4 del Decreto-ley 1298 de
1994,

Capitulo 2. Participacién ciudadana. Art. 5, 6.

Decreto 2232/95

Por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia de
declaracion de bienes y rentas e informe de actividad econémica y asi
como el sistema de quejas y reclamos.

Articulo 7, 8, 9. Quejas y reclamos.

Resolucién 1043/06

Por la cual se establecen las condiciones que deben cumplir los
Prestadores de Servicios de Salud para habilitar sus servicios e
implementar el componente de auditoria para el mejoramiento de la
calidad de la atencion y se dictan otras disposiciones.

Articulo 1, 2.

9. Procedimientos/ Lineamientos/Guias/ Instructivos/ Registros/ Etc.

Cdédigo

Nombre

Procedimiento de Gestiébn de peticiones,
sugerencias.

quejas, reclamos vy

Procedimiento de Medicién de satisfaccion al usuario.

Procedimiento Alianza de usuarios.

Formato de encuesta de satisfaccion al usuario.

Manual del usuario.

10. Control de cambios del proceso

Fecha Cambio
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