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NOMBRE DE LA REUNION: Socializacién manual SIAU y politica de servicio al
ciudadano

LUGAR (PUNTO DE ATENCION Y/O ENTIDAD): Instalaciones Hospital de
Totoro

ORDEN DEL DIA (TEMAS A TRATAR). CITADOS:

Socializacién manual SIAU Personal afiliado participe de la ESE
Politica De Servicio al Ciudadano Popayan — punto de atencion Totoro
(Ver Lista de asistencia)

DESARROLLO:

El dia 14/07/2022 siendo las 2:30 pm en las instalaciones del hospital de Tororo se
lleva a cabo jornada de capacitacion a los afiliados participes.

Primer tema a socializar MANUAL SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION
AL USUARIO

El sistema de informacion y atencion al usuario SIAU es una herramienta que
permite proporcionar una adecuada informacién a los usuarios, identificar las
necesidades, las expectativas y mejorar la calidad de los servicios de salud
ofertados en la ESE POPAYAN.

El monitoreo, clasificaron y tramite de oportuno que se realiza a la solucion a de
las PQRDFS (Peticiones, quejas, reclamos, denuncias, felicitaciones vy
sugerencias) realizadas por los usuarios y/o familiares van encaminado a evaluar
el indice de satisfaccion de los usuarios y posteriormente generar acciones para
garantizar una excelente prestacién de los servicios, para ello brindamos
capacitacion al recurso humano de la institucion y a su vez socializacion al
usuario, obteniendo como resultado el cumplimiento de los Deberes y Derechos
de los usuarios

DEFINICIONES:

SUGERENCIA: Es una propuesta por un usuario para incidir en el mejoramiento
de un proceso de la empresa cuyo objetivo esta relacionado con la prestacion del
servicio.

PETICION: Es una actuacién por medio de la cual el usuario, de manera
respetuosa, solicita a la empresa cualquier informacién relacionada con la
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prestacion del servicio
QUEJA: Es la expresion o manifestacion que le hace el usuario a la empresa la
inconformidad que genero la prestacion de nuestros servicios.

RECLAMO: Es la oposicion o contrariedad presentada por el usuario, con el objeto
de que la empresa revisé y evalué una actuacion relaciona con a la prestacion del
servicio en termino econémico

DENUNCIA: Manifestacion mediante la cual se ponen en conocimiento del
ministerio de salud y proteccion social conductas posiblemente irregulares por
parte de los funcionarios, relacionadas con extralimitaciéon de funciones, toma de
decisiones prohibidas en el ejercicio de su cargo o el interés directo en una
decision tomada, incluye actos de corrupcion.

PETICION DE INTERES GENERAL: Peticion presentada con el fin de evaluar una
solicitud sobre un tema que afecta a una comunidad

PETICION DE INTERES PARTICULAR: Peticién presentada con la forma de
evaluar una solicitud de un tema que afecta a una sola persona o a un grupo en
particular

PETICION DE INFORMACION: Peticion presentada con el fin de solicitar
informacion sobre accion de las autoridades o la entrega de documentos de
caracter publico.

SOLICITUD DE INFORMACION: Requerimiento presentado por la ciudadania con
el de obtener informacion y orientacion sobre los servicios propios de la entidad a
la que esta dirigido.

CONSULTA: Solicitud presentada ante una entidad con el fin de obtener un
concepto sobre los temas a su cargo

FUNCIONES DE SIAU

1. Educacién e informacion de los servicios y tramite a cargo del usuario

2. Orientacion y re direccionamiento adecuado del usuario desde el momento
del ingreso y egreso de la instalacion

3. Atencion personalizada a los usuarios

4. Educacién a los usuarios sobre el adecuado y consiente diligenciamiento de
formatos

5. Consolidar el servicio de atencion con la comunidad usuaria en aras de
fortalecer el proceso y mejoria de la satisfaccion y percepcion de los
usuarios
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6. Disefar y aplicar estrategias orientadas hacia la humanizacion de los
servicios que permitan la proteccion de los derechos y deberes derivados
de la afiliacion al sistema

PROCEDIMIENTO DEL SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL
USUARIO

A través de la informacién al usuario se realiza con el fin de dar a conocer
aspectos relacionados con los servicios ofertados en la ESE POPAYAN, su
calidad, ventajas, requisitos y tramites para la prestacion y acceso a los servicios.
Teniendo en cuenta la modalidad de contrato de entre las EPS.
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5 ———N PROCEDIMIENTO DE Informacién Y ATENCION AL
e , USUARIO
Informacién _a los Usuarios o
A través de la informacion al usuario se realiza con el fin de dar a conocer aspectos
6 relacionados con los servicios ofertados en al ESE POPAYAN, su calidad, ventajas, requisitos

y tramites para la prestacion y acceso a los servicios.

QUE INFORMACION SE SUMINISTRA A LOS USUARIOS

A los usuarios se les suministra informacién relativa acerca de la prestacién del senvicio:

+ Informar a los usuarios la atencion reglamentada en los planes de beneficios POS y
NO POS
+ Entrega de fichas de Informacién a los usuarios sobre servicios, horarios, lineas
telefénicas y direccién electrénica para la solicitud de servicios o manifestacion de
inconformidades.
+ Orientacién del punto de atencion y estado de afiliacién en que se encuentre el
L D), | usuario.
= SrEmasl v 4 Informacién y orientacién acerca de la ruta de atencién (asignacion de citas,
= — direccionamiento interno y extemno del usuario)
+ Educacién a través de la entrega fisica de la cartila o Mini portafolio en el que se
= discrimina Derechos y Deberes con base en la normatividad vigente y promocion de
mecanismos de participacion ciudadana.
9 g —7‘ + Promulgacién de los Derechos y deberes de los usuarios en relacién a los traslados
B de EPS cuando estos se encuentran en otros municipios.
4. Oportunidad de expresar su percepcion de los servicios
% Palpitacion de los usuarios en Ia toma de decisiones, vigilancia y control en la gestion
¥ prestacién del senvicio. @0 OO | rwesepopayangovca

»

10 —,, ., |
Diapositiva 6de 21 [[#  Espariol (Colombia) = Notas Il Comentarios BN =5 ¥ 37 - 1} + 3% [

La informacién siniestrada al su usuario se base en: la reglamentacién de los
planes de beneficios. Lineas de atencion implementadas por el punto de atencién
para el acceso de los servicios, educacion continua de los derechos y deberes de
los usuarios.

PROCEDIMIENTO DE APERTURA DE BUZON
Establece las acciones y responsabilidades de conocer las inquietudes del cliente

externo por medio de los buzones de sugerencias para plantear acciones de
mejora para las inconformidades presentadas. De esta forma, el buzéon de
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sugerencias establece como herramienta mas que persigue la mejora continua del
servicio ofertados por la instituciéon

Este procedimiento de realiza segun cronograma establecido y en compafiia de
1 representante de la secretaria de salud

1 representante de la personeria

1 representante de la liga de usuarios

1 profesional SIAU

La ESE Popayan para la recepciéon de PQRDFS las realiza a través de buzén de
sugerencia y pagina web pagina web http://pgrdf.esepopayan.gov.co/

PROCEDIMIENTO DE GESTION Y TRAMITE DE PQRDFS

Una vez radica la PQRDF se da inicio a la investigaciéon pertinente, para lo cual se
solicitara a los colaboradores implicados realizar descargos del caso y/o realizar la
reconstrucciéon de los hechos que dieron origen a la PQRDFS con indicador
interno de respuesta de 72 horas posterior a la apertura o recepcion de la solicitud.

Una vez recopilada informacién se da proyeccion de respuesta a la manifestacion
del usuario u afiliado participe.

Segun al tipo de solicitud de la PQRDFS se cuenta con tiempos establecidos
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S —— PROCEDIMIENTO DE GESTION Y TRAMITE DE

Una vez radica la PQRDF se da inicio a la investigacién pertinente, para lo cual se 7
solicitara a los colaboradores implicados realizar descargos del caso y/o realizar la

6 e "‘ reconstruccion de los hechos que dieron origen a la PQRDFS con indicador interno .
= de respuesta de 72 horas posterior a la apertura o recepcién de la solicitud.

Una vez recopilado informacién se da proyeccion de respuesta a la manifestacion
e D, | J del usuario u afiliado participe.

T Tiempos de solucién y respuesta
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PROCEDIMIENTO SATISFACCION GLOBAL DEL USUARIO

Establece las actividades y responsabilidades para recoleccion de informacién,
objetiva, y eficaz que permita medir el nivel de satisfaccion de los usuarios frente
al servicio prestado por la institucion a través de encuetas de satisfaccion. La cual
se aplica por cada centro de atencion (33 encuestas mes).

La encuesta es aplica a los usuarios asisten a los servicios de salud de cada
centro de atencion, lo que permite realizar monitoreo y acciones de mejora
continua en la prestacién de los servicios.

El monitoreo interno se hace de manera mensual
El seguimiento por parte de los entes de control lo realiza de manera trimestral y
semestral.

PROCEDIMIENTO DE SATISFACCION AL
USUARIO
kT Formato establecido en la ESE POPAYAN, encueta de satisfaccién
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Segundo tema a socializar POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO

OBJETIVO GENERAL. Brindar tramites y servicios al ciudadano, incluyentes,
dignos, efectivos, oportunos, claros, transparentes, imparciales y de calidad”, que
generen espacios de participacion y acceso a la informacion, optimizando el nivel
de satisfaccion y percepcion de los ciudadanos, a través Desarrollar una cultura de
servicio al ciudadano facilitando el acceso de los ciudadanos a recibir informacion
y orientacién, oportuna y de calidad de los planes, programas, proyectos, tramites
y servicios ofrecidos por la ESE Popayan, Usando los mecanismos de
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comunicacion internos y externos, haciendo uso de Los desarrollos tecnoldgicos
existentes, ejerciendo buenas y mejores practicas basadas en documentos,
procesos y/o procedimientos, generando certeza y Confianza en los ciudadanos,
garantizando el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus
derechos en todos los escenarios de relacionamiento con la atencion en salud.
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POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO.

“Tedos somos servicio al ciudadano”

Dentro de los fines esenciales de la Empresa Social del Estado Popayan ES.E se

‘encuentra servir a la comunidad de corazén, razén por la cual, la implementacin de la

Politica trasciende de la atencién opertuna y con calidad de los requerimientos de los

13 o | ciudadanos; su cabal cumplimiento implica que su gestion se oriente a la generacion
S ’ de valor publico y garanticen el acceso a los derechos de los ciudadanos y sus grupos

= de valor.

De conformidad con lo anterior, se establece la politica de servicio al ciudadano de la

14 ESE Popayan asi:
Desarrollar una cultura de servicio al ciudadano facilitando el acceso de los
= ciudadanos a recibir informacioén y orientacion, oportuna y de calidad de los planes,
programas, proyectos, trémites y servicios ofrecidos por la ESE Popayan, que
15 ‘T‘ el con enfoque regional, la oompeﬂﬂv-daf!.. la
< ibili yel i i ial mediante |a prestacién de servicios
de salud de calidad y con calidez para mejorar la calidad de vida y la expectativa de
les ciudadanos , a través de los distintos canales que la entidad define para tal fin; en
lenguaje claro, acorde a su grupo de interés o de valor. o
16 RO | 2
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PRINCIPIOS DE LA POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO
Accesibilidad

Efectividad

Informacién Confiable

Oportunidad

Participacion

Respeto

COMPONENTES DE LA POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO
¢ Manual de Atencién al Usuario
e Carta del Trato Digno
¢ Guia de atencion a persona en condicion con discapacidad
e Procedimiento gestion y manejo de PQRDFS
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RESPONSABLES.
Alta Direccin. !
Se compromete con el desamollo & implementacidn de Ia politica institucional de 4
12 servicio al ciudadano, mediante [a realizacién periédica de revisiones por la direccion, T T
. "l o dela fidad de recursos para su Ir y la asignacién
S=em— de lineas de autondad y responsabiidad.
Comité Institucional de Gestién y Desempefic.
Aprobar la poiiica institucional de Servicio al Ciudadano Hacer seguimiento a las
13 "1 nes y estrategias definidas para la implementacién de la politica de servicic al

de proceso y equipos de iabsio.
al interior del drea que lideran los Eneamientos de la politica institucional

iento de los definidos en la politica por

parte del drea que lidera.

Servicio de Atencién al Ciudadano SIAU.

Propaner al Comité Instifucional de Gestién y Desempefio la politica Institucional de
Servicio al Cludadano.

Coordinar la idn de le politica instituci io al ciudadano,

Efectuar monitoreo al cumplimiento de los lineamientos definidos en la politica
Institucional de servicio al ciudadanc

Presentar al Comité Institucional de Gestién y Desempedio el resutado de los
monitoreos efeciuados.

»

(oYY, Y- JE—

Responsables de la POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO: Alta directiva, Comité
institucional de gestion y desempenio, servicio de atencion al ciudadano

Se resuelve dudas, Siendo las 3:30 pm se finaliza capacitacién

CONVOCATORIA (PROXIMA REUNION): | Por definir

NOMBRE DE QUIEN ELABORO. TRANSCRIPTOR.

LEYDY KATHERINE PATINO
GALINDEZ
: z‘]?; Profesional Participe

O SINTRAUNPROS
LEYDY KATHERINE PATINO GALINDEZ | Empresa Social del Estado Popayan
Profesional Participe SINTRAUNPROS ESE
Empresa Social del Estado Popayan ESE
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LISTA DE ASISTENCIA

|EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO POPAYAN
E.S.E.
SALUD MENTAL
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20 REPUBLICA DE COLOMBIA
& DEPARTAMENTO DEL CAUCA
- EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO POPAYAN
POPAYAN E.S.E. ESE POPAYAN
E.S.E NIT 900.145.579-1
COMITE ISNTITUCIOAL
14/07/2022
PUNTO DE

Marca temporal ATENCION NOMBRES Y APELLIDOS FECHA TELEFONO
2022/07/14 1:51:52 p.A m. GMT-5 TOTORO Juan Carlos cotazo 14/07/2022 3154994610
2022/07/14 1:52:14 p.A m. GMT-5 TOTORO Luz piedad vivas llanten 14/07/2022 3206322699
2022/07/14 1:54:34 p.A m. GMT-5 TOTORO Mildred Geraldine Cruz Gallego 14/07/2022 3126182768
2022/07/14 1:54:41 p.A m. GMT-5 TOTORO Deisy caicedo 14/07/2022 3103903936
2022/07/14 1:55:18 p.A m. GMT-5 TOTORO Erasmo Fernando Quilindo 14/07/2022 3147756855
2022/07/14 1:59:32 p.A m. GMT-5 TOTORO Karen Dayana FernAindez SAinchez 14/07/2022 3145665677
2022/07/14 2:00:35 p.A m. GMT-5 TOTORO Deisi golondrino escobar 14/07/2022 3158805075
2022/07/14 2:01:35 p.A m. GMT-5 TOTORO Adrian Alexander Escobar Quira 14/07/2022 3167187732
2022/07/14 2:32:43 p.A m. GMT-5 TOTORO Claudia Yaqueline Castro FernAindez 14/07/2022 3157480645
2022/07/14 2:50:52 p.A m. GMT-5 TOTORO Monica Santiago barrios 14/07/2022 3057534915
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