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1. INTRODUCCION

El' presente manual identifica procesos y procedimientos del Sistema Integrado de
Informacion (SIAU) de la Empresa Social del Estado Popayan, donde se describe el flujo
de atencion que se debe brindar a los usuarios desde su ingreso a cada una de las sedes

o IPS hasta su salida, a fin de dar respuesta a las diferentes necesidades de atencion.

El Sistema de Informacion 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 vy los
entes de control, permitiendo tomar los correctivos necesarios para el mejoramiento
continuo de la calidad y oportunidad en la prestacion del servicio de salud, estableciendo
un proceso comunicativo con los usuarios que se fortalezca y consolide con un sistema
de informacién en donde se dan a conocer aspectos relacionados con los servicios que la

ESE presta, los mecanismos de organizacién y participacién social.
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2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO — POPAYAN E.S.E.

CONTROL INTERNO B VR ——

GESTION DE CALDAD

PLANEACION

REVISORIA FISCAL

CONTROL INTERNO
DISCIPLINARIO

GESTION JURIDICA

COORDINACION ADMINISTRATIVA | - COORDINACION PUNTOS DE
Y FINANGIERA f  ATENCION
VIGILAKCIA EN SALUD PUBLICA - nr
GESTION DETALENTO
HUMANQ = | - GESTION HOSPITALARIA
 SISTEMA DE INFORMACION ¥ |
ATENCION AL USUARID. l = e
HOSPITALZACION
GESTION FINANCIERA GESTION COMERCIAL OE SERVICIOS BE SALUD ’
TESORERIA - GESTION
CONTRATACION Y MERCADED AERTEN. SMSELATCON
- PROTECCION ESPECIFICAY
PRERIIBEI FACTURACION DETECCION TEMPRANA
CONTABILIOAD -+ AUDITORIA DE CUENTAS | MEDICINA GENERAL AFOYO DIAGNOSTICO ¥
COMPLEMENTACIGH TERAPEUTICA
ODONTOLOGIA :
CARTE LABORATORIO CLINICO
GESTION OE IRFORMACION Y i ]
COMUNICACIONES PSICOLOGIA 1 RADIOLOGIA E WAGENES |
SISTEMAS DE INFORMACION ¥ : DIAGHOSTICAS
ESTADISTICA S ENFERMERL o)
’ - FISIOTERAPIA
GESTION DOCUMENTAL :

COMUNICACIONES

. SERVICIO FARMACEUTICO

Fuente: Acuerdo No. 04 del 29 de mayo de 2023 - Proceso Planeacién E.S.E Popayéan
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3. MAPAS DE PROCESOS

( Atencion Primaria en Salud

F‘

; COORDINACION PUNTOS DE ATENCION i

GESTION DE CALIDAD .
SISTEMA DE INFORMACION GESTION " APQYO DIAGHOSTICO Y GESTION
Y ATENGION AL USUARID [ AMBULATORIA [ COMPLEMENTACION TERAPEUTICA ll HOSPITALARIA

VIGILANGIA EN SALUD PUBLICA

COORDINACION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA {isze A )
! GESTION DE INFORMACION [ GESTION COMERCIAL DE GESTION
Y. COMUNICACIONES SERVICIOS DE SALUD Sl FINANCIERA _
~ GESTIONDE TALENTO | GESTION '

CONTROL INTERNO REVISORIA FISCAL

INTERESADAS.

Y OTRAS FPARTES INTERESADAS

NECESIDADES ¥ EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS, SUS FAMILIAS
SATISFACCION DE LOS USUARIOS, SUS FAMILIAS Y OTRAS PARTES

Atencion Primaria en Salud

EVALUACION Y CONTROL

Fuente: Acuerdo No. 04 del 29 de mayo de 2023 - Proceso Planeacion E.S.E Popayéan

| MISIONALES

ESTRATEGICOS
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ESQUEMA MAPA DE PROCESOS
O.QACRO PROCESO PROCESO MACRO PROCESO

[ L, DIRECCIONAMIENTO  *Junta Directiva COORDINACION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
" ESTRATEGICOS ESYR?\TEGICO “Garencly

‘Planzacion

GESTION DE -Gestion Estratégica de Talanto Humano
TALENTO HUMANO  Segundad y Safud en el Trabajo

| COORDINACION PUNTOS DE ATENCION
Iy «Lonteptacion

~Gastion de 1 catidad GESTION JURIDICA -Reprasentacion Jurkdica
GESTION DE Gestion de Tecnologia Biomedica )
CALIDAD ~Gealion de Intpastiuctuc Fisica y GESTION “Frasupuesto
Mantenimiento FINANCIERA *Contatilidad
“Gestion Amblental 3 Tesoreria
SIAU - Sistemas do Informacldon y Atencidn al Usuatio ALMACEN
it g -Conttatacidn y Mercaden
B GESTION “Urgenslay GESTION COMERCIAL ciyoroie Y
. HOSPITALARIA -Hospitalizacion f . -Facturacion
: DE SERVICIOS DE | s Ailitoria d
\ E otia de cuentas
| Vigilancia En Salud Publica SALUD | Caitera
| APOYO “Laboratarla Clinico GESTION DE -Gestidn Documental
| DIAGNOSTICO Y -Radiologla € imdgenes Disgnosticas INFORMACION Y -Comunleaciones

COMPLEMENTACION  -Fisioterapia COMUNICACIONES «Sisterma do Informacidn y Estudistics

MIBIONALES

TERAPEUTICA -Servicio Farmacoutico «Oficing Control Intéine
e EVALUACION CONTROL INTERNO P
-Proteccidn Especifica y Deteccicn Y CONTROL X -Oficina Cantrol Interno Disciplinario
i Tomprana REVISORIA FISCAL

GESTION ‘Meihicing General

AMBULATORIA -Ddomelogia
~Psicotagla
-Enfermerla

Fuente: Acuerdo No. 04 del 29 de mayo de 2023 - Proceso Planeacion E.S.E Popayan

4. POLITICA DE CALIDAD

En la Empresa Social del Estado Popayan E.S.E, nuestro compromiso es satisfacer las
necesidades de salud de baja complejidad de nuestros Usuarios, familia y comunidad por
medio del modelo de atencién primaria en salud en los Municipios de Popayan, Caldono,
Puracé, Piamonte y Totord; Nuestro servicio se fundamenta en la competitividad, el
trabajo en equipo, la humanizacion de servicios de salud y la seguridad del paciente, por
medio del mejoramiento continuo de los procesos y el uso apropiado de los recursos
fisicos, tecnoldgicos y humanos para fortalecer el crecimiento Institucional, respetando el
marco legal vigente y articulando todas las personas o entidades que participan en el
proceso de atencién y asi mejorar la calidad de vida de nuestra poblacién de influencia.
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5. VISION

Ser una Empresa Social del Estado, lider para la regién en el Modelo de Atencién Integral

en Salud, financieramente estable y con responsabilidad social.

6. VALORES INSTITUCIONALES

»  FEtica

= Respeto

»  Solidaridad
= Servicio

= Honestidad

= Comunicacion

» Responsabilidad

= Eficiencia

7. JUSTIFICACION

¢QUE ES EL SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO SIAU?

El Sistema de Informacién y Atencion al Usuario es un Sub proceso de iniciativa gerencial

disefiada por el Ministerio de Salud que hace parte del proceso de Sistemas de

Informacion de la ESE con el fin de proporcionar informacién y respuesta acerca de los

servicios, inquietudes, inconformidades y barreras que desmejoran la calidad del servicio

o impidan el acceso al mismo.

Por lo anterior, se pretende a través de este proceso fortalecer la garantia de nuestros

usuarios y su confianza en la participacién permanente y continua de las sugerencias que

contribuyan al plan de mejoramiento que dimensione en altos estandares de calidad, el

servicio.
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¢ QUE FUNCIONES CUMPLE EL SIAU?

Educacion e informacion de los servicios y tramites a cargo del usuario.

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

Atencion personalizada a los usuarios

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

Disefiar y aplicar estrategias orientadas hacia la humanizaciéon de los servicios que

permitan la proteccion de los derechos y deberes derivados de la afiliacion al sistema.

8. MARCO LEGAL

El SIAU se enmarca en la normativa colombiana que regula la atencion en salud y los

derechos de los usuarios, destacandose las siguientes leyes y resoluciones:

@ calie 5 Can

Decreto 1757 de 1994:_Articulo quinto nos refiere El Sistema de Informacion y

Atencién al Usuario (SIAU), en las instituciones prestadoras de salud nos garantizan
“una atencion personalizada que contara con una linea telefénica abierta con atencién
permanente y garantizan, segun los requerimientos de ese servicio, el recurso
humano necesario para que atienda sistematice y canalice tales requerimientos.

Ley 1755 de 2015: Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a

las autoridades, en los términos sefalados. El ejercicio del derecho de peticion es
gratuito y puede realizarse sin necesidad de representacion a través de abogado, o de
persona mayor cuando se trate de menores en relacion a las entidades dedicadas a
su proteccién o formacion.

Resolucion 2003 de 2014:Establece que los prestadores de servicios de salud deben
garantizar la atenciéon adecuada a los usuarios mediante la existencia de un sistema

de informacion al usuario.

rera 14 Esquina Of’HX: 833 30
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- Ley 1474 de 2011: Articulo 76 refiere toda entidad publica, debera existir por lo menos

una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y

reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la

mision de la entidad. Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en

su pagina web principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los

actos de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan

conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera

como se presta el servicio publico.

- Resolucién 13437 de 1991: Por la cual se constituyen los comités de Etica

Hospitalaria y se adoptan el Decalogo de los Derechos de los Pacientes. Articulo 10

Adoptar como postulados béasicos para propender por la humanizacién en la atencién

a los pacientes y garantizar el mejoramiento de la calidad en la prestacion del servicio

publico de salud en las Instituciones Hospitalarias Publicas y Privadas, los Derechos

de los pacientes que se establecen.

- Circular 08 de 2018: Esta circular parte del principio de voluntariedad con el fin de

incentivar una politica de autorregulacion, autocontrol y autogestion, lograr el

cumplimiento de los derechos derivados de la afiliacion o vinculacién de la poblacion a

un plan de beneficios de salud, fortalecer los criterios de idoneidad y reputacién para

la Alta Gerencia, informacion publica oportuna y de calidad en pro de lograr una mayor

eficiencia, transparencia y optimizacién del uso de los recursos del SGSSS, un mayor

compromiso y responsabilidad frente a la gestion de riesgos que se vea reflejado en

mejores resultados en la atencion del paciente y la proteccion del derecho de los

usuarios. La Circular Externa 004 de 2018, adopté instrucciones generales relativas al

Sistema Integrado de Gestiéon de Riesgos y a sus subsistemas de administracién de

riesgos, y maodifica la Circular Externa 007 de 2017.
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9. OBJETIVOS:

9.1. OBJETIVO GENERAL

Definir los procesos, procedimientos y actividades técnicas - administrativas que permitan
prestar adecuadamente los servicios de salud, desde su ingreso a cada una de las sedes

o IPS hasta su salida.

9.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Divulgar la oferta de servicios
e |dentificar necesidades y expectativas de los usuarios respecto a los servicios
prestados

e Identificar las causas generadoras de insatisfaccion

9.3. GLOSARIO

DEFINICION DE TERMINOS:

Para la interpretacion del presente manual, se presentan a continuacion el glosario de

términos mas usados.

Institucion Prestadora de servicios de salud (IPS): Se consideran como tales las
instituciones prestadoras de servicios de salud y los grupos de practica profesional que
cuentan con infraestructura fisica para prestar servicios de salud y que se encuentran
habilitados. Para efectos del presente decreto, se incluyen los profesionales
independientes de salud y los servicios de transporte especial de pacientes que se

encuentren habilitados.

Entidades responsables del pago de servicios de salud (EPS): Se consideran como

tales las direcciones departamentales, distritales y municipales de salud, las entidades
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promotoras de salud de los regimenes contributivo y subsidiado, las entidades adaptadas

y las administradoras de riesgos profesionales

Entidades Administradoras de Planes de Beneficios de Salud (EAPB). Estas
entidades incluyen las Entidades Promotoras de Salud del Régimen Contributivo vy
Subsidiado, Empresas Solidarias de Salud, Asociaciones Mutuales en sus actividades de
salud, y otras entidades que administran planes de salud en Colombia. Su funcion

principal es gestionar y garantizar el acceso a los servicios de salud para la poblacion.

Red de prestacion de servicios: Es el conjunto articulado de prestadores de servicios de
salud, ubicados en un espacio geografico, que trabajan de manera organizada y
coordinada en un proceso de integracion funcional orientado por los principios de
complementariedad, subsidiariedad y los lineamientos del proceso de referencia y contra
referencia establecidos por la entidad responsable del pago, que busca garantizar la
calidad de la atencién en salud y ofrecer una respuesta adecuada a las necesidades de la
poblacién en condiciones de accesibilidad, continuidad, oportunidad, integralidad vy

eficiencia en el uso de los recursos.

Modelo de atencion. Comprende el enfoque aplicado en la organizacién de la prestacion
del servicio, la integralidad de las acciones, y la consiguiente orientacion de las
actividades de salud. De él se deriva la forma como se organizan los establecimientos y
recursos para la atencién de la salud desde la perspectiva del servicio a las personas, e
incluye las funciones asistenciales y logisticas, como la puerta de entrada al sistema, su
capacidad resolutiva, la responsabilidad sobre las personas que demandan servicios, asi

como el proceso de referencia y contra referencia.
Referencia y contra referencia. Conjunto de procesos, procedimientos y actividades

técnicos y administrativos que permiten prestar adecuadamente los servicios de salud a

los pacientes, garantizando la calidad, accesibilidad, oportunidad, continuidad e
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integralidad de los servicios, en funcién de la organizacién de la red de prestacion de

servicios definida por la entidad responsable del pago.

La referencia es el envio de pacientes o elementos de ayuda diagnoéstica por parte de un
prestador de servicios de salud, a otro prestador para atencion o complementacion
diagnostica que, de acuerdo con el nivel de resolucion, de respuesta a las necesidades de
salud.

La contra referencia es la respuesta que el prestador de servicios de salud receptor de la
referencia, da al prestador que remiti6. La respuesta puede ser la contra remision del
paciente con las debidas indicaciones a seguir o simplemente la informacion sobre la
atencion prestada al paciente en la institucion receptora, o el resultado de las solicitudes

de ayuda diagnostica.
El sistema de referencia y Contra Referencia se rige por el Decreto 4747 de 2004.

Acuerdo de voluntades: Es el acto por el cual una parte se obliga para con otra a dar,
hacer o no hacer alguna cosa. Cada parte puede ser de una o varias personas naturales o
juridicas. El acuerdo de voluntades estara sujeto a las normas que le sean aplicables, a la
naturaleza juridica de las partes que lo suscriben y cumplira son las solemnidades, que

las normas pertinentes determinen

Interconsulta: es la solicitud elevada por el profesional o institucion de salud,
responsable de la atencion del usuario a otros profesionales o instituciones de salud para
que emitan juicios y orientaciones sobre la conducta a seguir con determinados usuarios,
sin que estos profesionales o instituciones asuman la responsabilidad directa de su

manejo
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Sistema de seleccion y clasificacion de pacientes en urgencias "triage".

Establecido mediante Resolucion 5596 de 2015 Por la cual se definen los criterios
técnicos para el Sistema de Seleccion y Clasificacion de pacientes en los servicios de
urgencias “Triage”y que se define como un Sistema de Selecciéon y Clasificacion de
pacientes, basado en sus necesidades terapéuticas y los recursos disponibles que
consiste en una valoracion clinica breve que determina la prioridad en que un paciente
sera atendido. El "Triage", como proceso dinamico que es, cambia tan rapidamente como

lo puede hacer el estado clinico del paciente.

Solicitud de autorizacion de servicios. Si para la prestacion de servicios las entidades
responsables del pago de servicios de salud han establecido como requisito una
autorizacion particular, el prestador de servicios de salud debera informar a la entidad

responsable del pago, la necesidad de prestar el servicio cuya autorizacion se requiere.

Verificacion de derechos de los usuarios. La verificacién de derechos de los usuarios
es el procedimiento por medio del cual se identifica la entidad responsable del pago de los
servicios de salud que demanda el usuario y el derecho del mismo a ser cubierto por
dicha entidad.

Para el efecto, el prestador de servicios de salud debera verificar la identificacion del
usuario en la base de datos provista por los responsables del pago, la cual debera cumplir
con lo previsto en el Paragrafo 1 del Articulo 44 de la Ley 1122 de 2007, a mas tardar el
primer dia habil del mes de marzo de 2008. Dicha verificacion, podra hacerse a través del
documento de identidad o cualquier otro mecanismo tecnolégico que permita demostrarla
y solo podra exigirse adicionalmente el carné que demuestre la afiliacion cuando la

entidad responsable del pago esté obligada a entregarlo y el usuario lo porte.
Factura o Documento equivalente. Es el documento que representa el soporte legal de

cobro de un prestador de servicios de salud a una entidad responsable de pago de

servicios de salud, por la venta de bienes o servicios suministrados o prestados por el
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prestador, que debe cumplir con los requisitos exigidos por la DIAN, dando cuenta de la
transaccion efectuada.

Cuota moderadora: tiene por objeto regular la utilizacion del servicio de salud y estimular
su buen uso, promoviendo en los afiliados la inscripcion en los programas de atencion
integral desarrollados por las EPS, es decir, evitar el uso inadecuado por parte del usuario

en el régimen contributivo

Copago. Corresponde a una parte del valor del servicio cubierto por el POS y tienen
como finalidad ayudar a financiar el sistema en el régimen contributivo y en el régimen

subsidiado.

Cuota de recuperacion: sirve para financiar parte del servicio de salud cuando este es
suministrado por fuera de la red de servicios de las EPS o es un servicio no cubierto por el
POS

Tarifa plena: es el pago que financia la totalidad del servicio de salud en la red publica.

Pago por capitacion: Pago anticipado de una suma fija que se hace por persona que
tendré derecho a ser atendida durante un periodo de tiempo, a partir de un grupo de
servicios preestablecido. La unidad de pago esta constituida por una tarifa pactada

previamente, en funcion del nimero de personas que tendrian derecho a ser atendidas.

Pago por evento: Mecanismo en el cual el pago se realiza por las actividades,
Procedimientos, intervenciones, insumos y medicamentos prestados o suministrados a un
paciente durante un periodo determinado y ligado a un evento de atencién en salud. La
unidad de pago la constituye cada actividad, procedimiento, intervencion, insumo o

medicamento prestado o suministrado, con unas tarifas pactadas previamente.

Pago por caso, conjunto integral de atenciones, paquete o grupo relacionado por

diagnostico: Mecanismo mediante el cual se pagan conjuntos de actividades,
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procedimientos, intervenciones, insumos y medicamentos, prestados o suministrados a un
paciente, ligados a un evento en salud, diagnéstico o grupo relacionado por diagnostico.
La unidad de pago la constituye cada caso, conjunto, paquete de servicios prestados, o

grupo relacionado por diagnéstico, con unas tarifas pactadas previamente.

Clasificacion Unica de Procedimientos en Salud - CUPS. Para la codificacion de
procedimientos se utilizara la Clasificacion Unica de Procedimientos en Salud - CUPS, la
cual sera de obligatoria aplicacion en todo el territorio nacional en todos los procesos del

sector que impliquen identificacion y denominacion de los procedimientos en salud.

10. PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL
USUARIO

INFORMAR A LOS USUARIOS

Es el primer proceso comunicativo que la Oficina de Informacién y Atencion al Usuario
realiza con los usuarios en donde se dan a conocer aspectos relacionados con los
servicios que la ESE brinda, su calidad, ventajas, requisitos, tramites, y condiciones
para la prestacion, los mecanismos a través de los cuales pueden participar y hacer uso,

exigencia y defensa de sus derechos.
POR QUE Y PARA QUE INFORMAR

La ESE necesita suministrar informacion a los usuarios y a todos los actores para tratar
de satisfacer sus solicitudes e inquietudes acerca de los servicios que hacen parte de

la oferta institucional, mejorando su percepcion.

QUE INFORMACION SE SUMINISTRA A LOS USUARIOS

A los usuarios se les suministra informacion relativa acerca de la prestacién del servicio:
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Informar a los usuarios la atencion reglamentada en los planes de beneficios POS vy
NO POS

Entrega de fichas de Informaciéon a los usuarios sobre servicios, horarios, lineas
telefonicas y direccion electrénica para la solicitud de servicios o manifestacion de
inconformidades.

Orientacion del punto de atencion y estado de afiliacion en que se encuentre el
usuario.

Informacién y orientacién acerca de la ruta de atencion (asignacion de citas,
direccionamiento interno y externo del usuario)

Educacion a través de la entrega fisica de la cartilla o Mini portafolio en el que se
discrimina Derechos y Deberes con base en la normatividad vigente y promocion de
mecanismos de participacion ciudadana.

Promulgacion de los Derechos y deberes de los usuarios en relacion a los traslados
de EPS cuando estos se encuentran en otros municipios.

Oportunidad de expresar su percepcion de los servicios

Palpitacion de los usuarios en la toma de decisiones, vigilancia y control en la gestion

y prestacion del servicio.

CUANDO SE INFORMA A LOS USUARIOS

A peticion del usuario para satisfacer sus necesidades de informacion. Por iniciativa de la

ESE para la promocién y cumplimiento del deber de educacion en los usuarios acerca de

los temas de interés relacionados a sus derechos, deberes y estado de salud.

BENEFICIOS PARA EL USUARIO:

o Satisfaccion y adecuada orientacién de los
servicios y tramites a gestionar

° Racionalizacion y uso adecuado de los servicios

o Fortalecer la confianza en los servicios prestados
por la ESE
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o Participacion en los mecanismos que atafien al

cambio y proceso de mejora en los servicios.
BENEFICIOS PARA EL PRESTADOR:

° Eliminar las barreras que impiden la accesibilidad
en los servicios.

o Aumentar el nivel de satisfaccion en la
percepcion de los servicios que tiene el usuario.

° Aumento de wusuarios y divulgacion de sus

servicios

SOCIALIZACION DE LA INFORMACION:

Canal de comunicacion permanente de la E.S.E. con el usuario a través del suministro de

informacion personal, impersonal, pedagdgica y funcional de la misma.

RESOLVER Y ATENDER LAS QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS
USUARIOS

La Empresa Social del Estado ESE Popayan cuenta con una dependencia encargada de
recibir y tramitar las PQRSF que se recepcionan siendo la misma ejecutada por la
Oficina de Informacién y Atencién al Usuario SIAU, la misma debe darle tramite de

acuerdo a las leyes que lo regulan en concordancia con el Manual del SIAU.

DEFINICIONES Y TIEMPOS DE SOLUCION Y RESPUESTA

La empresa social del estado ESE Popayan, en concordancia con lo establecido
en la circular externa 2023151000000010-5 de 2023, donde se “Modifican los
términos para resolver los reclamos en salud establecidos en la circular externa

047 de 2007. Modificadas entre otras por la circular externa 008 de 2018, asi
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como los anexos técnicos relacionados con reclamos en salud dispuestos en la

circular externa 017 de 2020”

Es una actuacion por medio de la cual el
Quince (15) dias

usuario, de manera respetuosa, solicita a la Fo
P habiles.

FETICION empresa cualquier informacion relacionada
con la prestacion del servicio.
Requerimiento presentado por los ciudadanos
) . . . ., | Diez (10) dias habiles —
con el fin de obtener informacion y orientacion ley 1577 de 2015
SOLICITUD DE sobre los servicios propios de la entidad a la

INFORMACION: o
que esta dirigido.

Requerimiento que hace una persona natural

o juridica a la entidad, con el fin de obtener Diez (10) dias habiles —

COPIA DE ley 1577 de 2015
DOCUMENTOS copias o fotocopias de documentos que
reposen en la entidad.
Requerimiento que hace una persona natural
o juridica, publica o privada a la entidad, Iﬁ,ii?éas, (30) dias
PETICION DE relacionada con los temas a cargo de la
CONSULTA misma y dentro del marco de su competencia,
cuya respuesta en un concepto que no es de
obligatorio cumplimiento o ejecucion.
Es la expresion o manifestacion que le hace el
QUEJA usuario a la empresa por la inconformidad que Sautl)z}: (Vg) s
le genero la prestacion de nuestros servicios
Es la oposicion o contrariedad presentada por | Quince (15) dias
el usuario, con el objeto de que la empresa S
RECLAMO revise y evallie una actuacion relacionada con

la prestacion del servicio en términos

econoémicos.
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COPIA DE HISTORIA
CLINICA

Cuando el usuario solicita copia de historia

clinica y sus anexos.

Tres (3) dias habiles.

RECLAMO DE
RIESGO SIMPLE

Usuarios de sector salud dan a conocer su
insatisfaccion con la prestacion del servicio de
salud, si que se identifique in riesgo inminente
para la vida, la integridad del usuario,
afectacion a la poblacion vulnerable, ni cause

gran impacto en el sector.

Setenta y dos
horas.

(72)

CONSULTA MEDICA

Los servicios de consulta externa de médico y

Cuarenta y ocho (48)

odontologia h
oras.
Reclamo que involucra algin riesgo para la
RECLAMO DE integridad de las personas vulnerables o Egrir:ma y ocho (48)
RIESGO ; ; :
PRIORIZADO causen gran impacto en el sistema general de
seguridad social en salud.
RECLAMO DE Reclamo que involucra un riesgo para la vida o Ciinficusiio (2] hora
RIESGO VITAL para la integridad de la persona.
Manifestaciéon mediante la cual se ponen en
conocimiento del Ministerio de Salud y Q'un_me (19) L
habiles.
Proteccion Social conductas posiblemente
irregulares por parte de sus funcionarios,
DENUNCIA: relacionadas con extralimitacion de funciones,
toma de decisiones prohibidas en el ejercicio
de su cargo o el interés directo en una
decisiéon tomada. Incluye actos de corrupcion.
Manifestacion que expresa el agrado o
FELICITACION satisfaccion con un funcionario de la entidad, o S:t;rl}gi e dies
el proceso que generé el servicio.
Es una propuesta presentada por un usuario
s ; : Quince  (15) dias
para incidir en el mejoramiento de un proceso fiktsiles.

SUGERENCIA:

de la empresa cuyo objeto esta relacionado

con la prestacion del servicio
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PETICION EN INTERES GENERAL.: Peticion presentada con el fin de elevar una solicitud

sobre un tema que afecta a una comunidad.

PETICION EN INTERES PARTICULAR: Peticion presentada con el fin de elevar una

solicitud sobre un tema que afecta a una sola persona o a un grupo en particular.

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

publico.

CONSULTA: Solicitud presentada ante una entidad con el fin de obtener un

concepto sobre los temas a su cargo.

11. PROCEDIMIENTO DE ORIENTACION Y ATENCION AL USUARIO

OBJETIVO:

Establecer la actividad y los responsables de informacion clara, veraz y oportuna al
usuario y su familia durante su permanencia dentro de la Empresa Social del Estado ESE
Popayan con el fin de garantizar su derecho a ser informado y la promocion y verificacion

de sus derechos y deberes como paciente.

ALCANCE

Desde: el ingreso del paciente y su familia a la institucion

Hasta: egreso del paciente y su familia de la institucion

RESPONSABLE
° Sistema de Informacion y Atencién al Usuario - SIAU
° Lider de proceso SIAU
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° Personal administrativo
o Personal asistencial
e Servicios de apoyo
DESARROLLO DE ACTIVIDADES
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SIAU
QUIEN LO DEBE CUANDO LO DOCUMENTO
DIAGRAMA DE FLUJO COMO SE HACE HACER DEBE HACER GENERADO
Saludo cordial al Usuario y | Personal SIAU Desde el | N/A

2

Brindar
Informacién al
Usuario y su
Familia

—

Brindar Informacién
administrativa al
Usuario y su familia

su acompanante se presenta
e informa sobre:
Derechos y deberes del

paciente, Procedimiento
para colocar Queja,
Reclamo, Sugerencia o
Felicitacion, Ubicacién en el
area de servicio 0]
consultorio de  atencion,
medidas de  seguridad,
alarma y sefiales de
evacuacion, horarios de
atencion, manejo de

residuos, informacién sobre
prestadores de  atencion
competentes de acuerdo al
servicio y EPS para un re
direccionamiento externo vy
adecuado  del usuario,
Informacion sobre
promocion y prevencion vy
autocuidado al usuario y su
familia, rutas de evacuacion,
tramites a realizar por parte
del usuario.

Personal
administrativo
Personal
asistencial

momento en que
el usuario ingresa
a la ESE, durante
y después cuando
sale de la
instalacion.

Brindar Educacion
al Usuario ya su
familia

N

Enfoques de
atencion

Educacion a través de la
socializacion pedagégica a
los usuarios acerca de sus
Derechos y Deberes, temas
de autocuidado, promocion
y prevencién en salud,
importancia del uso de los
mecanismos de participacion
ciudadana, promocién y uso
adecuado del buzon de
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FIN

sugerencias, importancia y
concientizacion de la
participacion de los usuarios
en la percepcion de los
servicios y planes de mejora,
participacion en la apertura
de buzones, humanizacion y
buen trato en la relacion de
usuario y prestador del
servicio y viceversa.

Lo anterior siempre en
armonia con el enfoque de
derechos y enfoque
diferencial en la atencién al
usuario, toda vez que los
responsables del
procedimiento deben realizar
seguimiento a la atencién del
usuario en todos los filtros,
procurando su satisfaccion y
buen servicio.

“El derecho a la salud es
inherente a la persona, es
irrevocable, inalienable e
irrenunciable, es igualitario y
universal para todos los
seres humanos, es
atemporal e independiente
de los contextos sociales e
histéricos, por lo cual es un
tema de la ética de Ila
funcién publica, la ética del
auto cuidado y de la
equidad”.

LISTA DE CHEQUEO

ELABORADO POR:

FECHA DE ELABORACION:

PROCESO: SIAU SUBPROCESO: PROCEDIMIENTO: | AUDITADOS:

L PUNTOS A VERIFICAR C;JIMPLEO OBSERVACIONES
. Se evidencia adecuada orientacion brindada al

1 usuario acerca de los servicios ofertados o tramites

a realizar?
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Claridad de Instrucciones en el re

direccionamiento interno y externo adecuado de los

- usuarios a los centros de atencidon competentes
para la prestacion de los servicios requeridos.

3 Usuario demuestra conocimiento y entendimiento de
los conceptos.

4 Areas, servicios y consultorios diferenciados y
senalizados.

5 Informacion Visible acerca de la Carta de
Derechos y Deberes de los Usuarios.

6 Entrega a los Usuarios de Mini portafolio de Dy D

y localizacion de puntos de atencion.

Comunicacion con los wusuarios cordiales vy
respetuosos.

Cronograma de Educacion a los Usuarios

¢ Se evidencia Educacion brindada a los Usuarios
9 acerca de D y D y mecanismos de participacion
social en salud?

Socializacion o charlas a los usuarios sobre el uso

1" adecuado del Buzén de Sugerencias.

11 Disposicion de formato PQRSF y ubicacion del
Buzén de Sugerencia en lugar visible al Usuario

12 Suministro de formato de PQRSF con facilidad al
usuario cuando este lo requiera.

13 Diligenciamiento de Plantilla fisica/digital de

Demanda Insatisfecha

¢ Se evidencia la prestacion de servicios a los
14 | usuarios registrados en formato de demanda
insatisfecha?

Informacion brindada al usuario sobre la finalidad y
15 |el correcto diligenciamiento del formato de
encuesta y/o PQRSF.

.Se evidencia control de registro de PQRF

16 verbales y su tramite resolutivo?

Realiza el jefe de zona revisiones periddicas a los
hallazgos y/o falencias encontradas en las PQRSF
17 | realizando retroalimentacion respectiva y
comunicando acciones de mejoramiento o cambios
a realizar.

Realiza seguimiento y monitoreo permanente del

18 ; . X
plan de mejoramiento respectivo.
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;. Se evidencia la periodicidad de la ejecucion de
encuestas de atenciéon al Usuario por cada servicio

19 en el Centro Asistencial?

¢ Se evidencia que los documentos (encuestas,
PQRSF, remisiones, respuesta, notificaciones) se
20 | encuentran disponibles en el Punto de Atenciéon de

acuerdo al procedimiento de control de
documentos?
VALORACION VALORACION
CUALITATIVA | CUANTITATIVA VALORACION CONCEPTUAL
EXCELENTE 5.0-4.6
BUENO 4.5-3.7
ACEPTABLE 3.6-3.0
INSUFICIENTE Nota inferiora 3.0

12. GESTION AMBULATORIA

Por ser el primer punto de contacto con el paciente y/o familiar; el auxiliar del sistema de
informacién y atenciéon al usuario y los facturadores deben conocer la normatividad
vigente relacionada con la prestacion de servicios de salud (ley 100/93 — ley 1122/06 —
Decreto 4747/06, Resolucion 3047/08, ley 1438/11, Decreto 1683/13 entre otras). El

usuario ingresa por el area de consulta externa

RUTA DE ATENCION

INDIVIDUO - FAMILIA

solicita la atencién ﬂ
SISTEMA INTEGRADO

DE INFORMACION CONSULTA @)

PROCEDIMIENTOS
I 4
SALIDA
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NOMBRE: RUTA DE ATENCION

OBJETIVO: Describir en forma detallada los pasos a seguir una

atencion en el Centro de Salud

vez el usuario solicita la

ALCANCE: Desde el momento en que el usuario solicita informacién para acceder a una

cita hasta que es atendido en consulta o en procedimientos y solicita informacion o una

nueva cita de control.

DESCRIPCION

__RUTA DE ATENCION

NO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTRO

El usuario solicita el
servicio

El usuario solicita la cita  personalmente en
cualquier Centro de Salud u hospital de la Empresa
Social del Estado Popayan ESE

Paciente

NA

Bienvenida

Una vez el usuario solicita el servicio ya sea en
porteria al vigilante o en el servicio de Informacion y
Atencién al Usuario, las personas encargadas de
los procesos aplicaran las practicas del decalogo
del buen trato: Muy buenos dias, tardes bienvenido
a la ESE Popayan, mi nombre es xxx, en que puedo
colaborarle.

En caso de que el usuario haya solicitado
informacién acerca del proceso de asignacion de la
cita al vigilante, este lo remitira al Sistema de
Informacion y Atencién al Usuario (SIAU), donde el
auxiliar o profesional SIAU, le daran informacion
acerca de la actividad solicitada

Seguridad Privada -
Auxiliar del SIAU
Profesional SIAU

NA

Si es consulta

El auxiliar del SIAU le indicara como funciona el
proceso de asignacién de citas, horarios de
asignacion, le asignara una cita en caso de haber
cupos (ver proceso asignacion de citas); o le
indicara a donde presentarse a la cita y qué hacer
después de salir de ella

Auxiliar del SIAU
Facturadores
Profesional SIAU

CADUCEOS

Si es procedimiento

En caso de que el usuario al ingreso de la IPS le
pregunte por el servicio al vigilante, este le indicara
a donde debe dirigirse.

El auxiliar del SIAU direccionara al usuario para que
facture el procedimiento (ver proceso de
facturacion), le indicara a donde dirigirse para su
atencion, o que hacer después de salir del
procedimiento

Auxiliar del SIAU
Profesional SIAU
Facturadores

CADUCEOS
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Ver manual de procesos y procedimientos de
consulta y/o procedimientos de acuerdo a
necesidad
Médico -
5 Prestacion del | Una vez sea realizada la consulta el profesional le | Odontélogo -
servicio indicara al usuario a dénde dirigirse para la entrega | Enfermero CADUCEOS-
de sus drdenes de acuerdo a necesidad (remisién — | Psicélogo Formato para
laboratorio- imagenes diagnosticas — medicamentos entrega de
— anexos), entregandole un escrito que indicara que Documentos
documentos entregarle
El usuario se dirigira al Archivo en cada Centro de
Atencion o en caso de que se requiera, al sistema S
Entrega ordenes - | de Informacién y Atenciéon al Usuario, donde el | Auxiliar de archivo CADUCEOS-
remision - anexos auxiliar de Archivo, Auxiliar del SIAU o Profesional | Auxiliar SIAU Soportes  de
6 SIAU, solicitaran el niumero de documento del | Profesional SIAU Historia
usuario y lo ingresara al sistema, buscara la historia Clinica Digital
clinica del usuario de la atencién realizada e
imprimira las 6rdenes de acuerdo a necesidad y
solicitud del profesional.
El auxiliar de archivo, Auxiliar SIAU o Profesional
Orientar al usuario SIAU, procederan a orientar al usuario en cuanto a | Auxiliar de archivo | Soportes  de
7 las ordenes médicas, las rutas de Atencion | Auxiliar SIAU Historia
Establecidas por cada EAPB y/o segln cada caso | Profesional SIAU Clinica Digital
en particular. :
8 | FIN FIN FIN FIN

NOMBRE: RUTA DE ATENCION PERSONAS EN SITUACION DE DISCAPACIDAD

INDIVIDUO EN SITUACION
DE DISCAPACIDAD -
FAMILIA solicita la atencién

VIGILANCIA
N = 0 &
, SISTEMA
; : ) ::'T:(E)gm%?m DE SSS(S:EET@ENTOSO
"R ‘
& N~
SALIDA ENTREGA DE

tv " FORMULACION -
\‘/ REMISION
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OBJETIVO: Describir en forma detallada los pasos a seguir una vez el usuario en

situacién de discapacidad solicita la atencion en el Centro de Salud

ALCANCE: Desde el momento en que el usuario en situacién de discapacidad solicita

informacion para acceder a una cita hasta que es atendido en consulta o en

procedimientos y/o solicita informacién o una nueva cita de control.

DESCRIPCION:

"RUTA DE ATENCION TR i gt T B ot
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTRO
Usuario en situacion | El usuario y/o acudiente solicita la cita de forma | Paciente ylo | NA
1 de discapacidad | presencial acudiente
solicita el servicio
Una vez el usuario ingresa al Punto de Atencién el
guarda de seguridad da la bienvenida al usuario,
2 Bienvenida en | aplicaran las practicas del decalogo del buen trato: Muy | Guarda de | NA
vigilancia buenos dias, tardes bienvenido a la ESE Popayan y lo | seguridad
orienta a realizar la fila preferencial o prioritaria Auxiliar SIAU
Una vez el usuario solicita atencion en el sistema de
informacion y atencién al usuario, la persona
encargada del proceso identifica el tipo de
3 Bienvenida discapacidad, lo remite a hacer la fila preferencial y | Auxiliar del SIAU NA
aplicaran las practicas del decalogo del buen trato: Muy
buenos dias, tardes bienvenido a la ESE Popayan, mi
nombre es xxx, en que puedo colaborarle.
El auxiliar del SIAU le indicara cémo funciona el
proceso de asignacion de citas, en caso de requerirla le
4 Si es consulta asignara una cita en (ver proceso asignacion de citas), | Auxiliar del SIAU
le indicara el consultorio y que hacer después de salir CADUCEOS
de ella
El auxiliar del SIAU direccionara hacia el proceso de
facturacion(ver proceso de facturacién) donde tendra
5 Si es procedimiento atencion en fila preferencial, posteriormente el auxiliar | Auxiliar del SIAU CADUCEOS
SIAU y/o Facturador le indicaran a donde dirigirse | Facturador
para su atencion, o que hacer después de salir del
procedimiento
Ver manual de procesos y procedimientos de consulta | Médico
Prestacion del | y/o procedimientos de acuerdo a necesidad Odontélogo CADUCEOS
o servicio Enfermero
Psicélogo
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Entrega Formulacion | El usuario se dirigira al Archivo, donde se brindara
y /o solicitud de | Atencién en fila preferencial, el auxiliar de archivo,
procedimientos — | auxiliar SIAU y/o profesional SIAU, solicitara el niimero | Auxiliar de archivo | CADUCEOS
ayudas DX de documento del usuario y lo ingresara al sistema, | Auxiliar SIAU SOPORTES
buscara la historia clinica del usuario de la atencién | Profesional SIAU DE
realizada e imprimira las o6rdenes de acuerdo a HISTORIA
7 necesidad y solicitud del profesional. CLINICA
DIGITAL
En caso de que el usuario de acuerdo a su red se le
Entrega de | entreguen los medicamentos en farmacia, se brindara
8 medicamentos la informacioén pertinente para que el usuario se dirija a | Paciente CADUCEOS
la respectiva farmacia a reclamarlos (Ver manual de
procesos y  procedimientos  dispensacion  de
medicamentos)
En caso de que el paciente requiera explicacion de
Orientar al usuario donde reclamar los medicamentes, como tomarlos, o | Auxiliar de | No aplica
9 que hacer con las érdenes enviadas por el profesional | Archivo
el auxiliar encargado del SIAU orientara al usuario. Auxiliar SIAU
Profesional SIAU
10 FIN FIN FIN FIN

13. PROCEDIMIENTO DE SATISFACCION DEL USUARIO

NOMBRE: ENCUESTAS DE SATISFACCION

OBJETIVO: Establecer las actividades y responsables para recoleccion de

informacién objetiva y eficaz que permita medir el nivel de satisfacciéon de los

usuarios frente al servicio prestado por parte de los procesos misionales de la

Empresa Social del Estado ESE Popayan.

ALCANCE:

Desde: la aplicacion de encuesta de recoleccién de informacién

Hasta: Analisis, evaluacion y reporte de la informacion obtenida y reflejada en los planes

de mejora

METODOLOGIA

Con intencion de conocer el porcentaje de satisfaccion global se emplea encuesta con

modalidad auto administrativa a usuarios que hayan utilizado los servicios de salud que se
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brinda en la Empresa Social del Estado ESE POPAYAN, y la atencion recibida a través de
los puntos de atencién; Caldono, Puracé, Totoro, Piamonte, y Popayan.
Permite identificar si nuestro cliente externo recomendaria a otras personas (amigos,

familiares, vecinos etc), servicios brindados por la institucion.

Para seleccionar la muestra se tienen presenten la produccién de la vigencia vencida de
los servicio s de consulta externa y urgencias teniendo en cuenta un total de la poblacién

con un error de estimacion de un 5% y un novel e confianza del 95.5%.

TAMANO DE MUESTRA
FORMULA

[z2*p(-p)lle2 ), [22*p(1_p)] ,EZ*N]
e N =tamafio de la poblacién de estudio
e z=valor z nivel de confianza
e e =margen de error

e p =desviacién estandar

Tamaiio de la poblacion de estudio: Total de la produccién de vigencia anterior.

Margen de error: “intervalo de confianza”, es el tamafio del error que estas dispuesto a
aceptar en tus resultados.

Nivel de confianza: esta relacionado intimamente con el intervalo de confianza (margen
de error). Este valor mide el grado de certidumbre de tu medida en cuanto a qué tan bien
una muestra representa a la poblacién objetivo, respetando el margen de error
establecido.

Desviacion estandar: La desviacién estandar indica qué tanta variacién esperas entre
las respuestas a tu encuesta.

Es méas probable que las respuestas extremas sean mas exactas que las respuestas
moderadas.
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Dicho con claridad, si el 99 % de las respuestas a tu encuesta dice que si y solo el 1 %
dice que no, es probable que la muestra represente a la poblacién general con bastante
exactitud.

Por otro lado, si tienes algo mas balanceado, como 45 % diciendo que si y 55 % diciendo

que no, hay una mayor probabilidad de que existan errores.

confidence (1h)| z-scove
80 .28
85 .44
90 .65
% 196
LU Y7
EJEMPLO: ‘
o N=425
o z=258
o e =15% decimal 0.05
e p=0.5

[z2* p(1'p)] le2 I 1+ [22 * p(1-P)] / 62 * N]

6.6564%0.25/0.0025 / 1 + 6.6565*0.25/1.0625
1.6641/0.0025/ 1 + 1.6641/1.0625
665.64/2.566

259 encuesta se requieren

2.58*2.58= 6.6564
0.5 (1-0.5)= 0.25
0.05*0.05=0.0025
0.0025*425=1.0625

Cémo calcular el tamafio de una muestra: 14 Pasos
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DESCRIPCION
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES .
o QUIEN LO DEBE CUANDO LO DOCUMENTO
N DIAGRAMA DE FLUJO COMO SE HACE HACER DEBE HACER GENERADO
1 - Realizar cronograma de | Lider sistema de | Mensual Cronograma
medicion de la | informacién y de realizacion
satisfaccion del Usuario. atencion al de encuesta
usuario
—SIAU -
. Oficio que
2 Determine la cantidad de g;or:g:a‘ig Mensual nombra la
la muestra a encuestar Lider SIAU y cantidad de
Sty por servicio de acuerdo ‘ encuestas a
g al numero de egresos aplicar por punto
por servicio del mes
anterior a la aplicacion Lidersisterma: ds
de encuestas. infermacién y
- SIAU -
Mensual N/A
3 . Seleccione aleatoria- C_o{aboradores
Seleastig dE1x mente la poblacion a | SiSt€ma
Poblacién para
la muestia encuestar  para la d
medicion de la | 9€ )
= satisfaccion del usuario | Informacion Y
de acuerdo al resultado | - SIAU—
de la muestra
Lider SIAU
Colaboradores Encuesta de | N/A
4 Conforme vy distribuya el | - SIAU — satisfaccion  al
equipo de encuestadores Usuario
para la recoleccion de la
if ) informacion
Aplique encuestas a los
clientes
Genere reporte a las Lider sistema de | Mensual N/A
Areas de';‘ . informacion y
Planeacion y Calidad. atencion al
Usuario.
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Proporcién de usuarios
que recomendaria a la
ESE.

Realice el analisis de los
indicadores en mencion
de acuerdo a los
resultados obtenidos
teniendo en cuenta la
meta, el resultado del

ano anterior y el
parametro de
comparacion.

Envie los resultados a
sistemas de
informacién, para de
calidad, Planeacion vy
Coordinadores y
Lideres de servicio.
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Ingrese el numero total
de Usuarios que | Colaboradores
respondieron  Buena y | sistema de
muy buena la pregunta: | informacion y
,Como  calificaria  su | atencion al
experiencia Global | usuario
respecto a los servicios - SIAU -
De salud que ha
recibido? Para La | Coordinadores de
variable numerador y el | Servicio
Nimero total de
encuestas Realizadas
para el Denominador en
la ficha del Indicador
proporcién de
Satisfaccion Global de
los usuarios.
et Lider sistema de | Mensual Indicador
6 Tabular e -Ingrese el nimero total | informacion  y Proporcion  de
Informar los de usuarios que | atencion al Satisfaccion
resultados de respondieron usuario Global de los
“definitivamente  si* o | _gjauU - usuarios
“probablemente si” a la .
pregunta:” Colaboradores Ficha Indicador
jrecomendaria a sus | sistema de Proporcién de
familiares y amigos la | informacion y usuarios que
ESE Popayan.?” para la | atencion al recomendaria a la
variable numerador y el | ysuario ESE Popayan.
nimero total de | _ SIAU —
encuestas realizadas
para el denominador, en | Coordinadores de
la ficha del indicador | Servicio
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Formule los logros
alcanzados o las
acciones de mejora
de cuerdo resultado
obtenido respecto a la
meta

Institucional establecida.
7 Presente los resultados | Lider SIAU Semestral Informede

al Area de Planeacion y Coord.
Calidad en la reunion

trimestral de
seguimientos a procesos
misionales.

SEGUIMIENTO DEL PROCESO

o \Verificar el correcto y completo diligenciamiento de las encuestas de satisfaccion.
e \Verificar el ingreso de las encuestas de satisfaccion a la base de datos.
e Verificar que se hayan realizado el total de encuestas de acuerdo al estudio

probabilistico.

MODELO ENCUESTA DE SATISFACCION

®p FSII-04
\’!F\ 4 Version 5
\Li it ENCUESTA DE SATISFACCION GLOBAL CLIENTE EXTERNO
Pémhﬁéis‘é Junio de 2025
v Pag 1 de 1

Para nosotros su percepcion de la atencion recibida en los servicios es muy importante, sus respuestas son confidenciales
y se utilizaran para mejrorar la calidad en la prestacion de nuestros servicios, por lo anterior solicitamos diligenciar la
encuesta con la mayor sinceridad posible.

PUNTO DE ATENCION: ENCUESTA N°
FECHA: | 1 |
IDENTIFICACION DEL USUARIO

Nombre/Apellidos: Telefono:
Identificacién: | I

POR FAVOR MARQUE CON UNA "X"

CARACTERIZACION DE LA POBLACION

Sexo: M F I Procedencia Rural Urbana l EAPB:
HABLA OTRO IDIOMA/LENGUA NATIVA: Si NO | REQUIERE TRADUCTOR:  SI NO

POR FAVOR MARQUE CON UNA "X"
Servicio para el cual acudid para ser atendido en la ESE POPAYAN: I ]
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consulta medica general: | Consulta por enfermeria: === | Hospitalizacion: 3 SIAU: E |
Consulta odontoldgica: - Imégenes Diagnoslicas: == | Admision: j OTRO:
Consulta H oral: Vacunacion: = | Agendamiento:
Laboratorio Clinico: Urgencias: Archivo:
Cual? |

Como calificaria su experiencia Global respecto a los servicios de salud que han recibido en la ESE POPAYAN?

- O 0O 0O -

IMuy Buena: Buena: Regular: Mala: muy Mala: No Responde: I

O

Recomendaria a sus familiares y amigos esta IPS? | | | l

- -] - (-

lDeﬂnitivamen(e Si: Probablemente Si: Probablemente No: Definitivamente No: No Responde: I

[

¢El tiempo de espera para su atencion fue?

- - - - ]

lMuy Buena: Buena: Regular: Mala: muy Mala: No Responde:

0

La privacidad, comodidad e higiene del lugar donde fue atendido/ que le pareci6? | |

- - (-

lMuy Buena: Buena: Regular: Mala: muy Mala:

O

No Responde:

Califique el trato del personal que lo/a atendio: | l

- - - -

|Muy Buena: Buena: Regular: Mala: muy Mala:

No Responde:

¢La claridad de la informacién suministrada para hacer uso del servicio fue? l

- - -

IMuy Buena: Buena: Regular: Mala: muy Mala: No Responde:

0|00

O

La informacion suministrada por el profesional que lo_atendio le permite comprender su estado de salud actual?

- - -

IMuy Buena: Buena: Regular: Mala: muy Mala: No Responde: |

o(0ojpo

O
O

Si tiene algiin comentario, por favor registrelo aqui:

Frima del usuario/Acudiente o huella:

“TRABAJAMOS DE CORAZON"
Direccién: Calle 5 N° 14-00 Barrio Valencia Tlefono (2)8333000 Ext 104
E-mail: siau@esepopayan.gov.co
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LISTA DE CHEQUEO ELABORACION DE ENCUESTAS DE SATISFACCION

NO

ACTIVIDAD

CUMPLE

NO

CUMPLE NA OBSERVACIONES

El auxiliar del SIAU se presenta ante el usuario

¢ El auxiliar del SIAU le informa al usuario el motivo
de su acercamiento y la importancia que tiene la
percepciéon de el en cuanto a los servicios
prestados?

En caso de que el usuario no quiera dar su
percepcion en cuanto a los servicios, el auxiliar del
SIAU agradeci6 al usuario por la atencién brindada?

El Auxiliar del SIAU punto por punto la encuesta y
pregunto al usuario su percepcion en cuanto a lo
leido, procediendo a diligenciar los campos de la
Historia Clinica

El Auxiliar del SIAU diligencio todos los campos de
la Encuesta de Satisfaccion

Terminada de realizar las preguntas de la encuesta
el auxiliar SIAU agradecié al usuario por haber
dedicado parte de su tiempo

El auxiliar del SIAU tabulo y enumero las encuestas
de satisfaccion aplicadas?

la base de datos fue enviada de forma mensual a la
Gestora del Proceso SIAU

En comité de calidad se socializan los resultados de
las encuestas de satisfaccion y se elaboran los
respectivos planes de mejoramiento?

) calle 5 Carrera 14 Fsquina @@ rPix: 8333000 &) ¢

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACIONES:
CRITERIO PORCENTAJE
OPTIMO Mas de 95%

ADECUADO 85%-95%

DEFICIENTE 55% - 84%

MUY Menos del
DEFICIENTE 55%

PERIOCIDAD Trimestral

RESPONSABLE | Gestor SlI

Nombre y firma de quien evalué

sestiondocumentalibesepopayan.gov.co 0 0 o | WWW.esepopayan.gov.co




. SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION o
“i% Proceso: AL USUARIO Codigo: MIS-SIU-AU-MAN-01
U SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION
N Subproceso:
L S |w { Estad AL USUARIO 5 Version: 02
Ill)‘,l’(:id oclal det Estado
POPAYAN E.S.E. MANUAL DE SC;STEMA DE INFORMACION
. @ Nombre del. Y ATENCION AL USUARIO (SIAU) Pagina: Pagina 35 de 58
documento: Fecha:  Diciembre 2025

14. PROCEDIMIENTO APERTURA DE BUZON DE SUGERENCIAS

OBJETIVO

Establecer las actividades y responsables de conocer todas las inquietudes del cliente
externo por medio de los buzones de sugerencia para plantear acciones de mejora para

las inconformidades presentadas.

De esta forma, el Buzon de Sugerencias se establece como una herramienta mas que
persigue la mejora continua de los servicios ofertados por institucion, la comunicacién con

sus clientes/usuarios y la medida de niveles de satisfaccion.

ALCANCE

Desde: La adecuacién del buzdn de sugerencias

Hasta: La notificacion de los Usuarios

¢ Qué Hace?: Registrar diariamente en el formato disefiado para ese fin, las sugerencias

encontradas en el Buzon, con objeto de evaluarlas, segtin su importancia y viabilidad.

RESPONSABLE

Coordinador del Sistema de Informacion y Atencién al Usuario.

CUSTODIA
La custodia de las llaves de los buzones PQRDF estara bajo custodia del proceso SIAU

bajo llave en un cajon de escritorio.




ga Proceso: R 1 323":&'(‘)5”““”0'6” Cédigo: | MIS-SIU-AU-MAN-01
m Subbroceso: | S'STEMAS DE INFORMACION Y ATENCION
§ P : AL USUARIO Version: | 02
Empresa Social del Estado 5
POPAYAN E.S.E. MANUAL DE S'ISTEMA DE INFORMACION
QT Nombre del Y ATENCION AL USUARIO (SIAU) Pagina: Pagina 36 de 58
documento: Fecha: _ Diciembre 2025
DESARROLLO DE ACTIVIDADES
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
o DIAGRAMA DE QUIEN LO CUANDO LO DEBE DOCUMENTO
N £OMO SEHACE |\ DEBEIHACER HACER GENERADO
1 La apertura de los | Profesional y/o | Dos dias por semana. | Plantilla de Apertura
buzones se realizara | auxiliar de del buzén de
mediante el | apoyo SIAU Peticiones, quejas,
Protocolo De reclamos, felicitaciones
Apertura de Buzon de | Coordinadores y sugerencias.
sugerencias. del punto de
atencion
Se dota los buzones | respectivo.
con formatos de
sugerencias y
lapiceros en cada una
de las areas de
ubicacion.
Lider proceso | La apertura se
2 Se convoca al | de SIAU o | realizara de manera
Coordinador del | delegado periddica y
Punto de atencién o sistematica dos (2)
jefe  del servicio veces por semana.
cercano al buzdn,
delegado de |la

Personeria Municipal,
Secretaria de Salud,
delegado de la Liga
de Usuarios y un
testigo ajeno a la
Institucion.

3 :
Realizar
conteo de

papeletas
dentro de

los buzones

Se cuentan cada una
de las papeletas
encontradas en los
buzones de
sugerencias. Se
registra en el acta de
apertura de buzén de
sugerencias los items
establecidos y el
namero de registros
encontrados.

Lider proceso
de SIAU o
delegado

Inmediatamente
después de la
Apertura  de los
buzones de
sugerencias

Acta de Apertura
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Se preparan las | Lider proceso | Inmediatamente N/A
4 papeletas por queja, | de SIAU o | después de la
reclamo, sugerencia y | delegado, jefe | apertura de los
felicitaciones, del servicio y | buzones
registrando el nimero | testigo
de cada uno de ellos
en el acta de
apertura.
El trdmite de Quejas
y Reclamos se realiza
mediante
procedimiento
establecido para ello.
Los registros que no
correspondan a
ninguna de las
anteriores se
desechan.
Se cierran los | Lider proceso | Inmediatamente N/A
5 buzones y se firma el | de SIAU o | después de la
acta de apertura por | delegado, jefe | clasificacién de las
cada uno de los | del servicio y | papeletas.
presentes y se | testigo
archiva en la oficina
del SIAU
Lider proceso | Dentro de los tres | N/A
6 Reali Se realiza mediante | de SIAU o | dias habiles de
catizar procedimientos delegado cerrado el buzén
tramite de establecidos de
sugerencias trémlte de
Y sugerencias y tramite
fehc’et:c"’" de felicitaciones.
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LS LISTADE CHEQUEQ ST S S AN e (G
APERTURA DE BUZON i i
N° NO
ACTIVIDAD CUMPLE CUMPLE NA OBSERVACIONES

1 El SIAU adecua los buzones de sugerencia?

El Profesional y/o Auxiliar del SIAU realizo y socializo

2 cronograma de apertura de buzén?
3 El auxiliar de SIAU, hizo la lectura de las PQRSF?
4 El auxiliar de SIAU realizo la clasificacion de las

papeleras por denominacién de la manifestacion?

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACIONES:
CRITERIO PORCENTAJE
OPTIMO Mas de 95%

ADECUADO 85%-95%
DEFICIENTE 55% - 84%
MUY Menos del
DEFICIENTE 55%
PERIOCIDAD Trimestral
RESPONSABLE | Gestor SlI

Nombre y firma de quien evalué

15. PROCEDIMIENTO DE GESTION Y TRAMITE DE PQRDF
NOMBRE: PQRDF ESCRITAS

1. OBJETIVO: Describir en forma detallada los pasos a seguir una vez el usuario
manifiesta su inconformidad con la atencion brindada en los servicios de forma escrita
2. ALCANCE: Desde el momento en que el usuario manifiesta su inconformidad con la

atencion recibida hasta que es enviada la respuesta
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3. DESCRIPCION

PQRSF ESCRITAS
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
Manifestacion de la | EI usuario manifiesta su Peticion, Queja, | Usuario Formato de
1 PQRSF (PQRDF), de manera escrita por medio de sugerencias

oficio y/o formato del buzén de sugerencias.

El auxiliar de SIAU recibir la PQRSF,
manifestada por el usuario leyendo el —oficio  elaborado
contenido para determinar si le puede dar por el usuario
Recepcionar la PQRFS | solucién inmediatamente o en consecuencia
orientar al usuario para el depdsito en el buzén
2 de sugerencias o de ser necesario lo remitira
con la Profesional del SIAU. Se debe verificar
que esté firmado por el usuario o en su
defecto manifestarle al usuario la importancia | Auxiliar del SIAU
de la consignacién de Datos personales en el
formato.

Una vez recepcionada o depositada la
manifestacion el auxiliar del SIAU le indicara al
usuario cual es el procedimiento a seguir de la
misma

Orientar al  usuario
3 acerca de la solucion

El auxiliar del SIAU manifestara el dia de la
Si la manifestacion fue | apertura del buzdn y el procedimiento para la
depositada en el buzon | respuesta posteriormente se carga al software

de sugerencias disponible en la ESE POPAYAN para proceder
a la codificacion, notificacion, respuesta y
seguimiento.

El Profesional del SIAU radicara su

i anifestacion . 5 :
Si a la m manifestacion en el consolidado de

No se le dio respuesta

5 | inmediatamente y fue Lnar’\ife_st.agiones men§ual, ﬁrmqra su recjbidoy Manifgstaci()n del
remitida al gestor del dara inicio a su 'ln\'/estlgamé.n pertinente, usuario
sl indicandole al usuario tiempo estimado para la
Lo — — Auxiliar SIAU
Una vez radicada la manifestaciéon se dara Profesional SIAU
inicio a la investigacion pertinente, para la cual
Realizar la | se solicitard a los colaboradores implicados
6 | investigacion realizar los descargos del caso y/o realizar la
pertinente reconstruccion de los hechos que dieron

origen a la queja. (Se realiza requerimiento por
medio de Asociacion Sindical).
Envia el oficio al | Segin determinacion establecida como

funcionario Implicado producto de la investigacién se envia copia al | Profesional SIAU | Oficio solicitud de
colaborador (por medio de Asociacién Sindical | Asociaciones descargos
T ylo Coordinador de Punto) implicado en la | Sindicales

PQRS, el cual debe responder en un plazo | Coordinador
maximo de 6 dias y de ser necesario elaborar | Punto de Atencién
el respectivo plan de mejoramiento

Respuesta del | EI colaborador elabora respuesta donde | Colaborador
colaborador informara si estd de acuerdo o no de los | Asociaciones
8 hechos que dieron origen a la queja y lo envia | Sindicales
a la Lider del proceso de SIAU o en los puntos | Coordinador Respuesta del
al Coordinador de Punto de Atencién. Punto de Atencién | Colaborador
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Recepcion , respuesta | El Profesional SIAU y/o Coordinador de Punto
9 del colaborador de Atencion, recibe respuesta del colaborador
y la anexa a la PQRSF, quedando copia en el
archivo
Elaborar respuesta de | Con el resultado de la investigacion,
la investigacion y plan | notificacién y respuesta del colaborador, el
10 | de mejoramiento profesional SIAU y/o Coordinador de Punto de
Atencion, elabora respuesta al usuario Profesional SIAU
Coordinador  de | Oficio de respuesta
Entrega de la | Se entrega respuesta de la PQRS, para ello se | Punto de Atencion | + ~ plan de
respuesta expedira oficio de respuesta o se llamara al mejoramiento
usuario quien presento la manifestacion a fin
de que nuevamente se desplace para su
recepcion. En la respuesta se expondran las
11 medidas tomadas de acuerdo a su PQRSF. En
caso de ser an6nima o de encontrarse datos
de direccion ylo teléfono incompletos o
erroneos, se procedera a dar Notificacion por
aviso por un término de 5 dias en la cartelera
del centro asistencial.
Recepcion de la | El usuario firma el recibido cuando recepcione | Profesional SIAU | Oficio de Respuesta
12 | respuesta de la | la respuesta Correspondencia | con firma de
manifestacion recibido '
13 | FIN FIN FIN FIN

SEGUIMIENTO DEL PROCESO

e Recepcion de las manifestaciones escritas

e Verificar que se oriente al usuario adecuadamente en
PQRF

e Verificar que se dio respuesta al usuario

las diferentes etapas segun

0 o o | WWW.esepopayan,gov.co
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T LISTADE CHEQUEO iy
! PQRSF ESCRITAS § et A S )
N NO
A ACTIVIDAD CUMPLE CUMPLE N/A | OBSERVACIONES
1 El Profesional y/o Auxiliar del SIAU recepciono
la PQRSF?
El auxiliar de SIAU, leyé su manifestacion y dio
2 | solucion a su manifestacion o en consecuencia
oriento al usuario
Si la manifestacion fue depositada en el buzén
3 de sugerencias el auxiliar del SIAU le indico al
usuario cual es el dia de la apertura del buzon y
el procedimiento para la respuesta?
Una vez radicada la manifestacion si hubo
4 | colaboradores implicados se les solicito
descargos
La respuesta del colaborador implicado fue
5 | emitida en tres (3) dias, como el plazo maximo?
Se realizd plan de mejoramiento en caso de
6 | haber sido necesario?
7 Se anexo la respuesta del colaborador y a la
PQRSF, quedando copia en el archivo?
Con el resultado de la investigacion y respuesta
8 | del colaborador, se elabora respuesta al
usuario?
Se entreg6 al usuario notificacion al domicilio o
9 | se le informo que debia presentarse por la
respuesta de la manifestacion?
1 | ¢Se entregd respuesta al usuario en un plazo
0 | maximo de 15 dias?
1 | Elusuario firmo el recibido cuando recepciono la
2 | respuesta

_____ Popayan.gov.co

. ﬁ o o I WWW.e5epPopayan.gov.co




SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION

' Proceso: AL USUARIO Cadigo: MIS-SIU-AU-MAN-01
i"'?‘ SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION
N ) Subproceso:
¢ g “v’ 1Estan s MANUAL DEASLIS':,JTS;N/IX/I\? :;)E IN ION umial b
Linpresa 0(.’m det Estado FORMAC
POPAYAN E.S.E.
S Nombre del Y ATENCION AL USUARIO (SIAU) Pagina: Pagina 42 de 58
documento: Fecha : Diciembre 2025

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACIONES:

CRITERIO PORCENTAJE
OPTIMO Mas de 95%
ADECUADO 85%-95%
DEFICIENTE 55% - 84%
MUY Menos del
DEFICIENTE 55%
PERIOCIDAD Trimestral
RESPONSABLE | Gestor SlI

Nombre y firma de quien evalué

16. PROCEDIMIENTO DE GESTION Y TRAMITE DE PQRSF VERBAL

NOMBRE: PQRSF VERBAL

OBJETIVO:

Orientar al usuario en la éptima utilizacién y acceso oportuno de los servicios que presta
la entidad, resolviendo las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias que se presenten,
facilitindoles un medio idoneo para expresar su inconformidad respecto al servicio
recibido con el fin de aportar al mejoramiento en la prestacion de los servicios de salud,

estableciendo actividades y responsables.

ALCANCE:

Desde: La recepcion de sugerencias, quejas, felicitaciones y derechos de peticiones.

Hasta: Que el usuario reciba una respuesta positiva.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
No Diagrama de Como se hace QUIEN lo CUANDO lo DOCUMENTO
flujo(Actividad) debe hacer debe hacer generado
1 La Entidad debe centralizar en | Lider proceso | En el momento | Recepcion  de
INICIO una sola oficina o dependencia | SIAU o |en que el | PQRSF en la
la recepcion de las peticiones | Funcionario usuario  desea | plantilla y/o base
que se les formulen verbalmente | delegado instaurar una | de datos
en forma presencial o no peticién, queja
presencial. ylo sugerencia
verbal.
|| CENTRALIZA |/
| CION DE i
il PETICIONES ||
il VERBALES - 4
| OFICINASIAU |
i f
|| Rrecepcion |
i DE '
|| PETICIONES |/
| VERBALES 1
‘('\ /y
2 Radicacién de las Peticiones , | Lider proceso | En el momento | Plantilla de
Quejas Reclamos, Sugerencias | SIAU o|en que el | PQRF y
y Felicitaciones realizada | Funcionario usuario desea | constancia de
verbalmente se registran  en | delegado instaurar  una | Radicacion
nuestra Plantilla de radicacién peticién, queja
EMISION DE con fecha y hora de recibido, y/o sugerencia
CONSTANCIA DE nombres y apellidos completos, verbal.
RADICACION DE tipo y numero de documento,
PETICION direccion fisica o electrénica
VERBAL para efectos de remision de
respuesta por escrito si se
desea o notificacion; el objeto
TR de la peticion, razones de
fundamento de la peticion,
relacién de documentos que se
anexan a la misma,
identificacion del  Funcionario
responsable de la recepcion y
radicacion de la peticion vy
constancia explicita de que la
peticion se formulé de forma
verbal.
Se genera constancia explicita
de que la peticion se formulé de
et manera verbal y se genera
copia de constancia solo si el
peticionario lo solicita.
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y 3 El Profesional de SIAU o
| PRESENTACION || | Auxiliar de apoyo  seran
| Y RADICACION responsables de la gestion de
§| DEPETICIONES las  constancias de las
!l VERBALES = e i
“_L. peticiones y de la administracion
) de sus archivos, para lo cual se
cuenta con el disefio de una
plantilla que permite la debida
organizacion 'y conservacion,
acuerdo con los parametros y
lineamientos establecidos por el
Archivo General de la Nacion.
3 Se indica de manera expresa | Lider proceso | Al momanto de | Constancia de
RESPUESTA la respuesta suministrada al | SIAU o | recepcionar y | Radicacién vy
APQRSF VERBAL peticionario en la respectiva | Funcionario radicar la | respuesta a
constancia de radicacion. delegado PQRSF verbal PQRSF Verbal
4 . La Entidad debe determinar si la | Lider proceso Formulario de
g\ | Solicitud debe ser presentada | SIAU o PQRSF
'; L DEaDR .| por escrito y deberan poner a | Funcionario
il INFORMACION I | disposiciébn de los usuarios | delegado
\ | PURIICA fi} formularios u otros instrumentos
= estandarizados para facilitar la
presentacion de la misma.
5 ) . .| Lider proceso | Al momento de | Constancia de
Si es del caso, el funcionario | gjay o | recepcionar la | registro -de
el encargado de recibir y radicar la | Fyncjonario PQRSF verbal recepcion y
| ) peticion verbal informara al delegado radicacion  de
= tompetencia peticionario, en el mismo acto PQRSF verbal.

de recepcion, que la autoridad la
cual representa no es la
competente para tramitar su
solicitud y procedera a orientarlo
para que presente su peticién

ante la autoridad
correspondiente.
No obstante, el peticionario

podra insistir en que se radique
la peticion, caso en el cual el
funcionario debera dejar
constancia y radicarla, luego de

lo cual le dara el tramite
correspondiente.
En todo caso, la autoridad

registrara en la constancia de
recepciébn del derecho de
peticion el tipo de orientacion
que se le dio al peticionario.
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6 - ; Las personas que hablen una | Lider proceso Constancia
: ] lengua nativa o un dialecto | SIAU o]
7" PETICIONES ! oficial de Colombia podran | Funcionario
'/ VERBALES \ presentar peticiones verbales | delegado
| EN OTRA ‘] ante cualquier autoridad en su
LENGUA /i lengua o dialecto.

. NATIVA V|
R / Cuando la entidad no cuente
con intérpretes en su planta de
personal para traducir
directamente la peticion, dejaran
constancia de ese hecho vy
grabaran el derecho de peticion
en cualquier medio tecnoldgico
o electrénico, con el fin de
proceder a su  posterior
traduccién y respuesta.

SEGUIMIENTO DEL PROCESO

e Recepcion de las manifestaciones.
o Verificar que se oriente al usuario adecuadamente en las diferentes etapas segtin
PQRF.

o Verificar que se dio respuesta coherente y conforme a lo requerido por el usuario.

» ; : PQRSF VERBAL 1 R S T S
N° ACTIVIDAD CUMPLE NO NA OBSERVACIONES
CUMPLE
1 El Profesional y/o Auxiliar del SIAU recepcion6 la
PQRSF?
El auxiliar de SIAU, leyé su manifestacién y dio
2 soluciébn a su manifestacion o en consecuencia

oriento al usuario

Se genero constancia de radicacion y recepcion de
3 la PQRSF Verbal?;, Se registro PQRSF Verbal en
plantilla de registro?

Se indico de manera expresa la respuesta
4 suministrada al peticionario en la respectiva
constancia de radicacion?

Una vez radicada la manifestacion si hubo
5 colaboradores implicados se les solicito descargos
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CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACIONES:
CRITERIO PORCENTAJE
OPTIMO Mas de 95%

ADECUADO 85%-95%
DEFICIENTE 55% - 84%
MUY Menos del
DEFICIENTE 55%
PERIOCIDAD Trimestral
RESPONSABLE | Gestor Sl

Nombre y firma de quien evalué

17. ATENCION AL USUARIO EN LOS DIFERENTES SERVICIOS DE LA ESE
POPAYAN

ATENCION AL USUARIO EN CONSULTA EXTERNA

Se brinda informacién al usuario sobre la oferta de servicios asistenciales que presta la |
Institucion, horarios de atencion, mecanismos a disposiciéon de los usuarios para la

solicitud de citas o servicios, requisitos, derechos y deberes, tramites y tratamientos.

ATENCION AL USUARIO EN URGENCIAS

La Oficina de Informacién y Atencion al Usuario debe procurar la atencién oportuna y J
eficiente a los usuarios que se encuentren con una urgencia o alteraciéon de su integridad

fisica y/o mental en aras de evitar o poner en agravio su condicién vital.
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ATENCION AL USUARIO EN HOSPITALIZACION

Se brinda informacion al usuario respecto de sus derechos y deberes, horarios de visitas,

servicio de ingreso, requisitos, tramites y orientaciones desde su ingreso hasta el egreso

de la institucion.

ANEXOS

NOMBRE: ASIGNACION DE CITAS MEDICAS

1. OBJETIVO: Describir en forma detallada los pasos a seguir para la asignacion de

citas médicas de forma presencial, telefénica o por la pagina Web.

2. ALCANCE: Desde el momento en que el usuario se acerca al SIAU y/o facturacion

para solicitar una cita médica hasta que esta asignada.

3. DESCRIPCION

ASIGNACION DE CITA MEDICA PRESENCIAL,

NO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTRO

Solicita el servicio

El usuario solicita la cita personalmente o por teléfono
ylo aplicativo * AGENDE SU CITA" de la pagina web
de la ESE, dirigiéndose al punto de atencion mas
cercano para su atencion.

Paciente

NA

Bienvenida

El auxiliar del SIAU (Sistema de Informacion y Atencién
al Usuario), Facturador y/o Profesional SIAU, aplicara
el decdlogo: Muy buenos dias, tardes bienvenido a la
ESE Popayan, mi nombre es xxx , en que puedo
colaborarle

Auxiliar del SIAU
Facturador
Profesional SIAU

NA

Solicitud de
documentos  y/o
namero de
identificacion

El auxiliar del SIAU, debe solicitar los documentos de
identificacién o numero de documento al usuario como
son: Carné de salud, cédula de ciudadania si es mayor
de edad, registro civil o tarjeta de identidad si es menor
de edad, en caso de no llevar documentos el usuario
suministrara el nimero de identificacion,
posteriormente se asigna ficha personalizada, acorde a
los condiciones del paciente y el servicio que solicite,
se entregara ficha preferencial y procede a direccionar
a los usuarios para acceder al servicio de facturacion.

Auxiliar del SIAU

Ficha
Personalizada

Verifica de

derechos

El facturador saluda al usuario y procede a la
verificacién de Derechos verifica si el usuario tiene
contratacion con cualquiera de las EAPB que contratan
con la ESE POPAYAN. Para la verificacion se ingresa

Facturador
Auxiliar SIAU
Profesional SIAU

Intranet -
ADRES -
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el nimero de identificacion del documento de identidad
en la base de datos Unica —en el ADRES, en el DNP y
en validadores de cada EAPB.

DNP
Validadores.
EAPB

Si No
contratacion

tiene

Si el usuario no tiene contratacion con la ESE
POPAYAN por ser procedente de otro departamento,
el auxiliar del SIAU debera orientarlo y realizar la
solicitud de autorizacion del servicio a la EPS a la que
se encuentra afiliado, para ello diligenciara el anexo
técnico N° 3 y enviara la solicitud por correo electrénico
o al portal destinado para tal solicitud, como imagen
Adjunta, o via fax o en caso de que la EPS expida las
autorizaciones via telefénica realizard la respectiva
llamada via telefénica. En caso de vivir en Popayan se
le indicara al usuario como realizar la portabilidad en la
EPS suscrita.

En caso de ser procedente de una EPS del
Departamento quien No tiene contratacién con la ESE
debera remitirlo a la IPS para la respectiva autorizacion
del servicio que esta solicitando.

Si No tiene EPS se le explica al usuario que su cita
sera asignada como particular por lo cual debera
realizar el pago total de todas las actividades.

Auxiliar de SIAU
Facturador
Profesional SIAU

Anexo técnico
N° 3
Solicitudes
portabilidad .

Seguimiento a los
programas de
PEDT

En esta etapa tanto el auxiliar del SIAU como el
Facturador, debe realizar el seguimiento a los
programas de PEDT utilizando la opcién seguimiento
de facturacion en el link agenda o con la opciéon F4,
una vez ingresado por una de estas dos opciones se
dara click en los binoculares, se procedera a ingresar el
nimero de identificacion y dard click en la barra
facturas detalladas, cargando ahi todas las actividades
realizadas al usuario, donde se verificara asistencia de
acuerdo a la edad a los programas.

En caso de ser susceptible a una de las actividades de
PEDT se asignaran las citas necesarias de acuerdo a
los programas y las edades, sensibilizando al usuario
de la importancia en su asistencia y teniendo como
prioridad estas citas

FACTURADOR
Auxiliar de SIAU

Caduceos

Asignacion de cita
Médica/  PEDT/
Recuperacion

ingresar a la agenda médica, le preguntara al usuario
con que profesional desea la cita, dara click en el link
buscar e ingresara el codigo y/o nombre del profesional
electo, procediendo a dar click en el dia para el cual el
usuario solicita la cita o dependiendo de Ia
programaciéon o posibilidades del mismo, se debe
priorizar los programas de PEDT

Una vez elegido el dia se le informara al usuario turnos
y horarios disponibles de las citas, para lo cual el
usuario elegira el horario que mdas se ajuste a sus
posibilidades de asistencia, procediendo el facturador a
asignar la cita, para lo cual dara clic derecho sobre el
turno, escogiendo la opcion asignar e ingresara el
numero de identificacion del usuario dando click sobre
el nimero de identificacion y doble enter, lo que
permitird cargar la facturacién consolidada que hace

Auxiliar de SIAU
Facturador
Profesional SIAU

Caduceos
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referencia a los dias de asistencia con las actividades
facturadas; y en descripcion de la actividad a la
susceptibilidad de las actividades y/o procedimientos a
realizar, procediendo a dar click en cerrar

Donde se cargara el motivo de la cita para lo cual el
auxiliar una vez identificado para que viene el usuario
elegira el motivo, entre las opciones se encuentran los
programas de PEDT vy las consultas de recuperacion,
dando click en OK o en cancelar si por algiin motivo no
se desea asignar la cita. Quedando registrada la cita
en la agenda

En caso de que el
usuario No haya
asistido a la IPS

Al ingresar el nimero de identificacién del usuario y
detectar que el usuario no ha asistido a la IPS, el
auxiliar Sl debe crear al usuario para ello utilizara la

O

opcion F4, dando un click en Nuevo procediendo a

diligenciar los campos identificacion, tipo, ficha del
SISBEN, estrato, primer apellido, segundo apellido,
primer nombre, segundo nombre, sexo, Fec
Nacimiento, Edad, estado civil

Una vez ingresados los datos de identificacion se
procedera a dar click en cada uno de los siguientes
items y diligenciar los datos requeridos

Dalos ieres I Dalos dcionaes | Afacitn | Progyanas PyP | Adrisiones | Exchiioves | A

Datos generales donde se diligenciaran los datos de
residencia habitual, barrio o vereda, Corregimiento,
Municipio, Departamento, direccion, Numero
Telefénico, zona

Otros datos. Celular, correo electrénico
Datos adicionales donde se incluiran los datos de
Responsables del paciente, del acompaiante, de

ocupacion.

Afiliacién, procediendo a ingresar cédigo de la Entidad
- niimero del contrato - tipo de usuario

Una vez diligenciados todos los campos se procedera a
gravar la informacién y a asignar la cita

Facturador
Auxiliar SIAU
Profesional SIAU

Caduceos

QOrientar al usuario

El facturador procedera a informar fecha, hora,
profesional con quien tiene la cita, nimero de
consultorio

Facturador

10

FIN

FIN

FIN

FIN
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SEGUIMIENTO DEL PROCESO

o Verificacion que se oriente al usuario adecuadamente en las diferentes etapas

segun solicitud y procedimiento

o Verificar la correcta operacion, diligenciamiento de la base de datos.

e Verificacion que diligencia claramente y en orden los formatos

LISTA DE CHEQUEO ASIGNACION DE CITA MEDICA

NO

ACTIVIDAD

CUMPLE

NO CUMPLE OBSERVACIONES

El auxiliar del SIAU saluda al usuario (Buenos
dias — buenas tardes — bienvenido a la ESE
Popayan

El auxiliar del SIAU debe solicitar los documentos
de identificacion o Numero de documento para la
asignacioén de la cita: Carné de salud, cédula de
ciudadania, registro civil o tarjeta de identidad

En caso de no llevar documentos el auxiliar del
SIAU solicita el niimero de identificacion

El Facturador, verifica los derechos de los
usuarios en la base de datos Unica de la ESE
Popayan — ADRES, DNP, EPS

En caso de que el usuario no tenga contratacion
con la ESE Popayan por ser de otro Municipio o
departamento, el facturador solicita autorizacion
del servicio su EPS

El facturador realiza seguimiento a los programas
de PEDT

En caso de que el usuario sea susceptible a
alguna actividad de PEDT, el auxiliar del SIAU
asigna la o las citas necesarias e informa al
usuario?

El facturador le permite escoger al usuario el
profesional que desea lo atienda

El facturador le informa turnos y horas disponibles
de atencién

10

El facturador al ingresar la cita actualiza los datos
del usuario

Datos generales Residencia habitual, barrio o
vereda, Corregimiento, Municipio, Departamento,
direccion, Numero Telefénico, zona

Otros datos. Celular, correo electronico

Datos adicionales donde se incluiran los datos
de Responsables del paciente, del acompanante,
de ocupacion.

Afiliacién, procediendo a ingresar coédigo de la
Entidad - nimero del contrato - tipo de usuario

11

El facturador informa al usuario, fecha, hora y
profesional con quien queda su cita y a qué hora
debe presentarse a facturar
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CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACIONES:

CRITERIO PORCENTAJE
OPTIMO Mas de 95%
ADECUADO 85%-95%
DEFICIENTE 55% - 84%
MUY Menos del
DEFICIENTE 55%
PERIOCIDAD Trimestral
RESPONSABLE | Gestor Sl

Nombre y firma de quien evaluo

NOMBRE: ASIGNACION DE CITA ODONTOLOGICA

1. OBJETIVO: Describir en forma detallada los pasos a seguir para la asignacién de cita

odontologica de forma presencial, telefénica y por la pagina Web.

2. ALCANCE: Desde el momento en que el usuario se acerca al SIAU y/o facturacion

para solicitar una cita médica hasta que esta asignada

3. DESCRIPCION

ASIGNACION DE CITA ODONTOLOGICA Al T °
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTRO
Solicita el | El usuario solicita la cita personalmente o por teléfono y/o | Paciente NA
1 servicio aplicativo " AGENDE SU CITA” de la pagina web de la | EAPB
ESE, dirigiéndose al punto de atencién mas cercano para | Otras entidades
su atencion.
Bienvenida El auxiliar del SIAU (Sistema de Informacién y Atencion al | Facturador NA
2 Usuario), Facturador y/o Profesional SIAU, aplicara el | Auxiliar del SIAU
decalogo: Muy buenos dias, tardes bienvenido a la ESE | Profesional SIAU
Popayan, mi nombre es xxx , en que puedo colaborarle
El auxiliar del SIAU debe solicitar los documentos de
identificacion o numero de identificacion ya sea Carné de
Solicitud do salyd, céfjula de' ciud.adani.fsl si es mayor de edad, registro
documentos y/o civil o tarjeta de identidad si es menor Qe edad, en caso de Facp.llrador 0
3 e de | M0 llevar documentqs el usuario suministrara el nimero de | Auxiliar del SIAU
identificacién identificacion, posteriormente se asigna ficha personalizada, | Profesional SIAU
acorde a los condiciones del paciente y el servicio que
solicite, se entregara ficha preferencial y procede a
direccionar a los usuarios para acceder al servicio de
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facturacion.

Verifica de
derechos

El facturador verifica si el usuario tiene contratacion con
cualquiera de las EPS que contratan con la ESE POPAYAN.
Para la verificacion se ingresa el nimero de identificacion del
documento de identidad en la base de datos Unica — en el
FOSYGA y en el DNP.

Facturador
Auxiliar del SIAU
Profesional SIAU

Intranet -
ADRES-
DNP.

Si  No tiene
contratacion

Si el usuario no tiene contratacion con la ESE POPAYAN por
ser procedente de otro departamento, el facturador y auxiliar
del SIAU debera orientarlo y realizar la solicitud de
autorizacion del servicio a la EPS a la que se encuentra
afiliado, para ello diligenciara el anexo técnico N° 3 y enviara
la solicitud por correo electrénico o al portal destinado para
tal solicitud, como imagen Adjunta, o via fax o en caso de
que la EPS expida las autorizaciones via telefonica realizara
la respectiva llamada via telefénica. En caso de vivir en
Popayan se le indicara al usuario como realizar la
portabilidad en la EPS suscrita.

En caso de ser procedente de una EPS del Departamento
quien No tiene contratacion con la ESE debera remitirlo a la
IPS para la respectiva autorizacion del servicio que esta
solicitando.

Si No tiene EPS se le explica al usuario que su cita sera
asignada como particular por lo cual debera realizar el pago
total de todas las actividades.

Facturador
Aukxiliar del SIAU
Profesional SIAU

Anexo
técnico N° 3

Seguimiento a
los programas
de PEDT

En esta etapa el facturador debe realizar el seguimiento a
los programas de PEDT utilizando la opcién seguimiento de
facturacion en el link agenda o con la opcién F4, una vez
ingresado por una de estas dos opciones se dara click en los
binoculares, se procedera a ingresar el nimero de
identificacion y dara click en la barra facturas detalladas,
cargando ahi todas las actividades realizadas al usuario,
donde se verificara asistencia de acuerdo a la edad a los
programas.

En caso de ser susceptible a una de las actividades de
PEDT se asignaran las citas necesarias de acuerdo a los
programas y las edades, sensibilizando al usuario de la
importancia en su asistencia y teniendo como prioridad estas
citas

Facturador
Auxiliar del SIAU
Profesional SIAU

Caduceos

Asignacion  de
cita
Odontoldgical/
Higiene Oral

ingresar a la agenda odontoldgica, le preguntara al usuario
con que profesional desea la cita, daré click en el link buscar
e ingresara el codigo y/o nombre del profesional electo,
procediendo a dar click en el dia para el cual el usuario
solicita la cita o dependiendo de la programacién o
posibilidades del mismo, se debe priorizar los programas de
PEDT

Una vez elegido el dia se le informara al usuario turnos y
horarios disponibles de las citas, para lo cual el usuario
elegira el horario que mas se ajuste a sus posibilidades de
asistencia, procediendo el auxiliar a asignar la cita, para lo
cual darg clic derecho sobre el turno, escogiendo la opcién
asignar e ingresara el nimero de identificacion del usuario
dando click sobre el nimero de identificacién y doble enter,
lo que permitira cargar la facturaciéon consolidada que hace

Facturador
Aukxiliar del SIAU
Profesional SIAU

Caduceos
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referencia a los dias de asistencia con las actividades
facturadas; y en descripcion de la actividad a la
susceptibilidad de las actividades y/o procedimientos a
realizar, procediendo a dar click en cerrar

Donde se cargara el motivo de la cita para lo cual el auxiliar
una vez identificado para que viene el usuario elegira el
motivo, dando click en OK o en cancelar si por algiin motivo
no se desea asignar la cita. Quedando registrada la cita en
la agenda

En caso de que | Al ingresar el nimero de identificacion del usuario y detectar
el wusuario No | que el usuario no ha asistido a la IPS, el facturador debe
haya asistido a | crear al usuario para ello utilizard la opcion F4, dando un
la IPS 0
click en Nuevo procediendo a diligenciar los campos
identificacion, tipo, ficha del SISBEN, estrato, primer
apellido, segundo apellido, primer nombre, segundo nombre,
sexo, Fecha de Nacimiento, Edad, estado civil

Una vez ingresados los datos de identificacion se procedera
a dar click en cada uno de los siguientes items y diligenciar
los datos requeridos

Facturador Caduceos
i R 0 oM P e D Auxiliar del SIAU

8 IDdosAdcmakslNziacml PIOgdﬂoSP}P!AﬂNSWS} Exdusmesl Datos | Profesional SIAU
generales donde se diligenciaran los datos de residencia
habitual, barrio o vereda, Corregimiento, Municipio,
Departamento, direccion, Numero Telefénico, zona

Otros datos. Celular, correo electrénico

Datos adicionales donde se incluiran los datos de
Responsables del paciente, del acompanante, de ocupacion.

Afiliacion, procediendo a ingresar cédigo de la Entidad -
numero del contrato - tipo de usuario

Una vez diligenciados todos los campos se procedera a
gravar la informacion y a asignar la cita

El facturador procedera a informar fecha, hora, profesional

9 Orientar al | con quien tiene la cita, nimero de consultorio Facturador 0
usuario
10 FIN FIN FIN FIN

SEGUIMIENTO DEL PROCESO

e Verificacién que se oriente al usuario adecuadamente en las diferentes etapas
segun solicitud y procedimiento
e Verificar la correcta operacion, diligenciamiento de la base de datos.

e \Verificacion que diligencia claramente y en orden los formatos
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LISTA DE CHEQUEO ASIGNACION DE CITA MEDICA
N° ACTIVIDAD CUMPLE NO OBSERVACIONES
CUMPLE

El facturador saluda al usuario (Buenos dias — buenas
tardes — bienvenido a la ESE Popayan

El facturador debe solicitar los documentos de
identificacion (Carné de salud, cédula de ciudadania,
registro civil o tarjeta de identidad) o numero del
documento de identidad.

En caso de no llevar documentos el facturador solicita el
numero de identificacion

El facturador verifica los derechos de los usuarios en la
4 base de datos Unica de la ESE Popayan — FOSYGA y
en el DNP - EPS

En caso de que el usuario no tenga contratacién con la
5 ESE Popayan por ser de otro Municipio o departamento,
el facturador solicita autorizacion del servicio su EPS

El facturador realiza seguimiento a los programas de

PEDT
En caso de que el usuario sea susceptible a alguna
7 actividad de PEDT, el facturador asigna la o las citas
necesarias e informa al usuario?
8 El facturador le permite escoger al usuario el profesional
que desea lo atienda
9 El facturador le informa turnos y horas disponibles de
atencién
El facturador al ingresar la cita actualiza los datos del
usuario

Datos generales Residencia habitual, barrio o vereda,
Corregimiento, Municipio, Departamento, direccion,
Namero Telefénico, zona

10 Otros datos. Celular, correo electrénico

Datos adicionales donde se incluiran los datos de
Responsables del paciente, del acompaiante, de
ocupacion.

Afiliacion, procediendo a ingresar cddigo de la Entidad -
nimero del contrato - tipo de usuario

El facturador informa al usuario, fecha, hora vy
11 profesional con quien queda su cita y a qué hora debe
presentarse a facturar

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACIONES:

CRITERIO PORCENTAJE
OPTIMO Mas de 95%
ADECUADO 85%-95%
DEFICIENTE 55% - 84%
MUY Menos del
DEFICIENTE 55%
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Nombre y firma de quien evalué

NOMBRE: FACTURACION DE CITA O PROCEDIMIENTO
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PERIOCIDAD Trimestral
RESPONSABLE | Gestor Sl

OBJETIVO: Describir en forma detallada los pasos a seguir para la expedicion de la

factura para consulta o procedimiento

ALCANCE: Desde el momento en que el usuario se acerca al SIAU y/o a facturacion el

servicio de consulta médica hasta que es orientado al consultorio para su atencién

DESCRIPCION
‘ ! FACTURACION DE LA CITA O PROCEDIMIENTO A B e gt e
N | ACTIVIDAD DESCRIPCION B | BECIR
1 Solicita el | El usuario solicita la expedicién de la factura para su atencion en el punto | Paciente NA
servicio de atencién donde es atendido.
2 Bienvenida El facturador aplicara el decalogo: Muy buenos dias, tardes bienvenido a | Facturador NA
la ESE Popayén, mi nombre es xxx , en que puedo colaborarle
Solicitud de | El facturador debe solicitar los documentos de identificacion al usuario
3 documentos y/o | como son: Carné de salud, cédula de ciudadania si es mayor de edad, Eabtiifasr
ndmero de | registro civil o tarjeta de identidad si es menor de edad, en caso de no
identificacion llevar documentos el usuario suministrara el nimero de identificacion 0
Verifica de | El facturador verifica si el usuario tiene contratacion con cualquiera de las
derechos EPS que contratan con la ESE POPAYAN. Para la verificacion se
4 ingresa el nimero de identificaciéon del documento de identidad en la | Facturador Intranet -
base de datos Unica—en el ADRES y en el DNP. ADRES-
DNP.
Si el usuario no tiene contratacion con la ESE POPAYAN debe presentar Carta de
Si No tiene la carta de portabilidad o la autorizacion para la atencién gutorizaci
5 contratacion Fasturadar - "
Portabilida
d
El facturador procedera a realizar los siguientes pasos
1. Darclick en F4
2. Buscar usuario, para ello dara click en la imagen bindculos
3. Cargando una ventana donde debera digitar el numero del
documento del usuario, dar enter
Eatinsr ki alts 4. Procediendo a actualizar los datos de identificacion- generales-
adicionales y de afiliacién en caso de ser necesario
En Datos generales donde se diligenciaran los datos de residencia
habitual, barrio o vereda, Corregimiento, Municipio, Departamento,
direccion, Nimero Telefonico, zona
Otros datos. Celular, correo electrénico
6 En Datos adicionales donde se incluiran los datos de Responsables del | Facturador CADUCE
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paciente, del acompafante, de ocupacion. 0s

En Afiliacién, procediendo a ingresar codigo de la Entidad - nimero del
contrato - tipo de usuario

Una vez diligenciados todos los campos se procedera a gravar la
informacion

5. Si el usuario tiene cita asignada el sistema dara una alerta de la
misma, preguntando si desea continuar el proceso
6. Una vez cargado el usuario se dara click en el icono facturar

7. Cargando una ventana de confirmacion donde se pregunta actualizar
la programacion de PYP, para lo cual se respondera que NO

8. En este paso cargara la facturacion consolidada que hace referencia
a los dias de asistencia con las actividades facturadas;
permitiéndonos verificar susceptibilidad a los programas PEDT,
procediendo a cerrar esta opcion, también se podra dar escape

9. Cargando una ventana que da la opcion de facturar por SOAT o
Particular, para este caso se dara ESC

10.En este paso se debera verificar los datos que aparecen en esta
ventana y diligenciar IPS que se factura, Unidad funcional, Médico
que atiende, codigo de Atenciéon de Actividad realizada o a realizar,
procediendo a dar Enter 2 veces

11. Procediendo a dar la opcién Liquidar,

12. Expidiendo la factura

13. Dar imprimir

14. El auxiliar del Sll le pedira al usuario que firme la factura expedida

El Facturador procedera informara al usuario fecha, hora, profesional con
Orientar al | quien tiene la cita, nGmero de consultorio en caso de ser nifio menorde 5 | Facturad | 0
7 | usuario anos lo referenciara al érea de post consulta para la toma de tallay peso | or
8 | FIN FIN FIN FIN

SEGUIMIENTO DEL PROCESO

e Verificacion que se realicen todos los pasos para la liquidacién de la factura
e Verificar la correcta operacion, diligenciamiento de la base de datos.
e Verificacion de que se oriente al usuario adecuadamente en las diferentes etapas

segun solicitud y procedimiento.

LISTA DE CHEQUEO FACTURACION DE LA CITA O PROCEDIMIENTO Rt
- CUMP | NO NA | OBSERVACI
LE CUMPLE ONES

N° | ACTIVIDAD

El Facturador saluda al usuario (Buenos dias — buenas
tardes — bienvenido a la ESE Popayéan

El facturador solicita los documentos de identificacion:
2 Carnet de salud, cédula de ciudadania, registro civil o tarjeta
de identidad

En caso de no llevar documentos el facturador solicita el
numero de identificacion

o Calle 5 Carrara 14 Esquina e PBX: 8333000 9 gestiondocumentai@asepopayan.gov.co ﬂ o o | WWW.eSepopayan.gov.co
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El facturador verifica los derechos de los usuarios en la
base de datos Unica de la ESE Popayan — FOSYGA y en el
DNP - EPS

El facturador verifica los datos generales del usuario y de ser
necesario los actualiza

Datos generales Residencia habitual, barrio o vereda,
Corregimiento, Municipio, Departamento, direccion, Nimero
5 Telefonico, zona. Otros datos. Celular, correo electronico
Datos adicionales donde se incluirdn los datos de
Responsables del paciente, del acompanante, de ocupacion.
Afiliacién, procediendo a ingresar codigo de la Entidad -
numero del contrato - tipo de usuario

En caso de que el usuario no tenga contratacioén con la ESE
6 POPAYAN el facturador solicita carta de portabilidad o la
autorizacion para la atencion

7 El facturador liquida la factura y le pide al usuario que la
firme

El facturador le informa al usuario la fecha, hora, profesional
con quien tiene la cita, nimero de consultorio

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACIONES:

CRITERIO PORCENTAJE
OPTIMO Mas de 95%
ADECUADO 85%-95%
DEFICIENTE 55% - 84%
MUY Menos del
DEFICIENTE 55%
PERIOCIDAD Trimestral
RESPONSABLE | Gestor Sl

Nombre y firma de quien evalué

17. CONTROL DE REGISTRO

- 4]
N
— Su” e FORMATO DE CONTROL DE REGISTROS
POPAYAN E.S.E.
Tiempo de retencion
Nombre reqistro Caédigo Recuperacion Almacenamiento Conservacion Disposicion
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18. CONTROL DE CAMBIOS
FECHA _ NATURALEZA DEL CAMBIO __REPONSABLE
29-12- Se realizo el cambio en el item nimero 14 “Procedimiento apertura de buzén de | Lider del Subproceso de
2025 sugerencias”, en la tabla de Desarrollo de Actividades en el N° 2 se cambié la | Sistema de Informacion y

de atencién de la institucién.

periocidad de la apertura de los buzones de sugerencias para todos los puntos | Atencion al

Usuario
(SIAU).

ELABORO:

REVISO-GESTION DOCUMENTAL

s del Proceso Sistema de Informacion
y Atenciér al Usuario (SIAU) - ESE Popayan
Afiliado Participe Sintraunpros

Al
MAR Bﬁgi‘l.mi“ ANCILLA RAMIREZ

Cargo: lider de Planeacion y de Gestion de
Calidad-ESE Popayan
Afiliada participe Sintraunpros

Fecha: 29-12-2025

Fecha: 29-12-2025

APROBO

Empresa Social del Es{ado Popayan E.S.E.

FECHA: 2 9 DIC 2075
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