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SISTEMA DE INFORMACION, PARTICIPACION Y SATISFACCION DEL
USUARIO

Los procedimientos para la atencion del usuario buscan ademas de atender
todas las inquietudes, necesidades y planteamientos del usuario, trasladando
sus expectativas y necesidades en estandares operativos del servicio.

En equilibrio con los principios del sistema de prestacion de servicios, este
sistema considera al usuario como eje central motivo por el cual se estructura
este documento.

El sistema de informacién y atencién al usuario, es un proceso utilizado como
herramienta para identificar, canalizar y solucionar en tiempos minimos las
inquietudes que manifiesten los usuarios sobre los servicios ofertados por la
IPS FUNDACION DE INVESTIGACIONES MEDICAS SAN GIL, en busca de
la satisfaccidn de los servicios establecidos como fundamento de la Institucién.

La IPS FUNDACIONDE |INVESTIGACIONES MEDICAS SAN
GIL implementara la socializacidén de los procesos en los cuales se garantizara
una condicion del servicio orientado a satisfacer necesidades intereses,

opiniones, y expectativas de los usuarios relacionados con el servicio prestado.
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DEFINICIONES

SIAU: Servicio de Informacién y Atencién al Usuario.

QUEJA: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacién, con respecto
a sus productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se
espera una respuesta o resoluciéon explicita o implicita.

Urgentes: se enmarcan en la caracteristica que debe darse unasolucion de
forma rapida e inmediata.

Prioritaria: son el tipo de queja que por sus caracteristicas dan untiempo
de respuesta de un transcurso de tiempo maximo de 15 dias.

Reclamo: pedir o exigir algo por derecho.

RECLAMANTE: Persona, organizacién o su representante que expresa una
queja.

SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcién del cliente sobre el grado en
que se han cumplido sus requisitos.

TRAMITE: cada uno de los pasos que se realizan de manera sucesiva para
solucionar un asunto.

PLAN DE MEJORA: Herramienta que permite, a través de las fechas,
compromisos y responsables de las acciones acordadas, llevar a cabo el
seguimiento de su cumplimiento e implantacion.

RECLAMO: Derecho que tiene todo cliente de exigir o demandar solucién
referente a la atencién inadecuada, calidad del servicio recibido u omisién de
la prestacion del servicio

PETICION: Es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o reclamar
ante las autoridades competentes por razones de interés generalo interés
particular para elevar solicitudes respetuosas de informacion y/o consulta y
para obtener pronta resolucion de las mismas.

SUGERENCIA: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electronico de
recomendacion entregada por el usuario, que tiene por objeto mejorar el
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servicio que se presta la IPS FUNDACION DE INVESTIGACIONES MEDICAS
SAN GIL.

FELICITACION: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénico
de felicitacién entregada por el usuario, que tiene por objeto manifestar el buen
servicio y trato por parte del personal administrativo y misional que se presta
en la IPS FUNDACION DE INVESTIGACIONES MEDICAS SAN GIL.

RESPONSABILIDAD: Es obligacion ética y moral de la institucion atender con
criterios de calidad y eficiencia a los usuarios. Tener claridad en los
procedimientos definidos para orientar e informar a los usuarios sobre las
funciones y nombres de las personas responsables de la recepcion, tramite,
analisis y respuestas de las quejas, sugerencias y/o solicitudes en el marco de
la satisfaccion y calidad del servicio.

ETICA: La empresa siempre tiene una respuesta efectiva a la solicitud del
usuario, soportada o amparada al marco juridico, legal y técnico.

OPORTUNIDAD: Entrega de la informacién en el momento que sea requerida
por nuestros clientes y por los usuarios.

RESPETO AL USUARIO: Toda informaciéon sea verbal o escrita debe ser
suministrada con consideracion y actitud del servicio teniendo en cuenta la
opinioén del usuario para el mejoramiento del servicio.

PROACTIVIDAD: La informacién es el punto de partida para que la poblacion
conozca el plan de beneficios que se le ofrece. De las dudas o inconformidades
que se presenten se realizan estudios técnicos y se precisan correctivos de
tal forma que permita evitar en el futuro usuarios insatisfechos.

COMPETENCIA: Establece la jerarquia, el nivel y/o la dependencia
directamente responsable de la emision de la informacién.

EQUIDAD: Toda informacién debe llegar al 100% de la poblacién.

ENCUESTA: Método para recolectar informacion haciendo a la gente algunas
preguntas disenadas. La confiabilidad depende de si la muestra eslo
suficientemente grande, asi como si la informacién recolectada no tiene
sesgos.
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NIVEL DE SATISFACCION: Es el nivel del estado de animo de un usuario
que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con
el cumplimiento de sus expectativas

ASOCIACION DE USUARIOS: Es una agrupacion de afiliados del régimen
contributivo y subsidiado, del Sistema General de Seguridad Social en Salud,
que tienen derecho a utilizar unos servicios de salud, de acuerdo con su
sistema de afiliacién, que velaran por la calidad del servicio y la defensa del
usuario.

ASAMBLEA GENERAL DE USUARIOS: Es el estamento de mayor
importancia en cuanto a organizacion y participacién social de usuarios se
refiere, en el cual se incluyen todos aquellos usuarios de la institucion que
deseen estar presentes en este espacio donde confluyen ideas, discusiones
y capacitaciones sobre los servicios prestados por nuestra institucion.

DESCRIPCION DEL SISTEMA

DEFINICION: Area encargada de brindar informacion y orientacion al usuario
acerca de: su s derechos, deberes, inquietudes, plan de beneficiosy otros
servicios solicitados. Tiene disefiado un conjunto de procedimientos definidos
para identificar y establecer prioridades en el modelo de atencion a partir de la
satisfaccion y de la informacion otorgada por el usuario.

MISION: Emplear los mecanismos necesarios en beneficio de la calidad del
servicio, implementando los procedimientos que hacen parte del sistema para
que la informacién llegue a los usuarios en términos de oportunidad, eficiencia
y eficacia, gracias a la identificacién de las fallas en la prestacién del servicio
que permitan disefar los correctivos necesarios para garantizar un servicio
en el marco de los objetivos y su calidad.
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OBJETIVOS GENERALES

1. Divulgar y promocionar sus servicios y la calidad de los mismos

2. Recepcionar, clasificar, procesar, sistematizar y analizar oportunamente
las inquietudes y sugerencias planteadas por los usuarios; en los tiempos
establecidos por la Ley.

3. Garantizar la atencion de manera oportuna y amable a los usuarios de la
IPS FUNDACION DE INVESTIGACIONES MEDICAS SAN GIL, indicando
claramente la informacion que solicite y avalar la prontitud de su respuesta.

4. Establecer mecanismos de comunicacién Optimos con los usuarios,
proveedores y personal administrativo en general para garantizar una
adecuada atencion y prestacion de los servicios con calidad.

5. Informar y orientar con oportunidad las inquietudes, sobre los servicios,
cobertura, procesos y demas procedimientos de la dinamica de la prestacion
del servicio.

6. Atender las quejas, reclamos y sugerencias de los usuarios, otorgando
una solucion inmediata y/o efectiva que permita garantizar una
respuesta oportuna en el marco de la satisfaccion del usuario.

7. Participar activamente en los comités de usuarios establecidos, con la
finalidad de canalizar las inquietudes y sugerencias con respecto a la
prestacion de los servicios, estableciendo conjuntamente compromisos para
el mejoramiento de los procesos y procedimientos.
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1. MEDIOS DE INFORMACION Y DIVULGACION A UTILIZAR

La oficina de atencidon al usuario ofrece un programa claro y 6ptimo, con
calidad humana donde el usuario identifica los servicios y beneficios del
programa, mediante diversos mecanismos:

e Lineatelefénica abierta en cada una de las sedesCorreo
certificado
e Correo electrénico

e Comités de usuarios o comité de veedores
e Boletines externos (opcional)

BENEFICIOS DE LA INFORMACION
Beneficios para el Usuario

e Satisfacer sus necesidades de informacion.

e Fortalecer su confianza en los servicios que recibe de la IPSFUNDACION DE
INVESTIGACIONES MEDICAS SAN GIL

e Disminuir la agitacion que generan los servicios de atencién y en
ocasiones los tramite administrativo.

e Facilitar el acceso a los servicios de salud y la oportunidad en la
atencion

e Conocer los distintos escenarios y formas de participacion social en
salud y la manera de involucrarse en ellos.

Beneficios para el Prestador

Adquirir la confianza de los usuarios.

Divulgar y Promocionar sus servicios.

Promover el uso adecuado de los servicios.

Realizar y desarrollar estrategias para garantizar el ajuste continuo de
los servicios y procedimientos a partir de lo manifestado por el
contratante y por los usuarios.

e Retroalimentacion continua y dinamica de la prestacion de los
servicios a partir de la sistematizacion de las inquietudes y
sugerencias de los usuarios del servicio.
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2. EL PROCESO Y PROCEDIMIENTOS DEL SIAU

2.1 PROCEDIMIENTO DE ORIENTACION Y DIRECCIONAMIENTO AL
USUARIO

2.2PROCEDIMIENTO ATENCION Y TRAMITE A PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES.

2.3 PROCEDIMIENTO DE APERTURA DE BUZONES DE SUGERENCIAS.
2.4 PROCEDIMIENTO ENCUESTA DE SATISFACCION DE USUARIOS.

1.5 PROCEDIMIENTO PARA ELECCION DE ASOCIACION DE USUARIOS
21 PROCEDIMIENTO ORIENTACION Y DIRECCIONAMIENTO AL
USUARIO

2.1.1 RESPONSABLES

Profesional del SIAU, delegado a través de resolucién a la profesional de enfermeria
con la descripcion de funciones en el contrato de vinculacién a la IPS.

2.1.2 ALCANCE

Este procedimiento inicia desde el suministro de informacion vy/o
direccionamiento solicitado por los usuarios de la IPS FUNDACION DE
INVESTIGACIONES MEDICAS SAN GIL, partiendo desde la verificacion de
derechos hasta la gestidon y solucion de sus inquietudes.

2.1.3 DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Ordenes Médicas

¢ |dentificacion Del Usuario

e Carnet de Seguridad Social del Usuario
Registro Buzon de Sugerencias

e Encuesta de Satisfaccion al Usuario
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2.1.4 DIAGRAMA DE FLUJO
ACTIVIDADES RESPONSABLE

-
l
[ roreso et s R

2. Indagacién al Usuario en cuanto a
ubicacidon e informacion que

5. Se brinda
4. Se realiza la
e informacién mhm\
B asignacién de citas,
derechos examenss yiu otro ‘“M\J
4

.

6. Socializacion Deberes y Derechos ]r/

manejo del sistema de Informacion de
la IP5.

1
T. S5e direcciona paso a seguir Hﬂﬁl‘l/

solicitud




FUNDACION DE INVESTIGACIONESMEDICAS
SAN GIL - IPS Codigo:
Nit: 900 594 678 — 6 SIAU-MAN-01

Version: 2.0

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE |Fecha: 16/Sep/2021

PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD Pagina 12 de 32

2.1.5 DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

No Actividad Descripcion de la Actividad Responsable Documento
Indagacion
al Usuario En esta actividad el Auxiliar de Profesional del
en cuanto a SIAU debe indagar al usuario SIAU Ordenes
1 ubicacidon e sobre el servicio que requiere, Médicas
informacion  para asi realizar la gestion
que pertinente.
necesita.
¢El usuario
requiere
orientacion
y/o
informacion
de los
servicios de Si el usuario requiereverificacion Profesional del
3 la IPS de derechos pase a la actividad SIAU N/A
FUNDACIO No. 3, sino pase a laactividad
N DE No. 4
INVESTIGA
CIONES
MEDICAS
SAN GIL o
verificacion
de
derechos??
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No

Actividad

Se realiza la
respectiva
verificacion
de derechos

Se brinda
informacion
sobre
asignacion
de citas,
examenes
y/u otro tipo
de
Informacion.

Descripcion de la Actividad

Profesional del SIAU, debera
solicitar al usuario sus
documentos personales para
realizar la respectiva
verificacion, posteriormente, se
realiza la revision en el sistema
la vigencia de la afiliacion del
usuario y realiza la comparacion
con la informacién presentada
en el sistema con los
documentos presentados por el
Usuario. Llegado el caso que
exista inconsistencia el
Profesional del SIAU leinformara
al Usuario el paso a seguir para

la soluciéon del
mismo

Se informa al usuario sobre los
pasos a seguir en cuanto a la
asignacion de citas, examenes y
procedimientos necesarios,
explicando claramente la hora,el
lugar a donde debe dirigirse y los
documentos necesarios.

Responsable Documento

Identificacion

Profesional del De€lUsuario

SIAU
Carnet de

Seguridad
Social de
Usuario

Profesional del
SIAU
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No Actividad Descripcion de la Actividad Responsable Documento
Socializacié Una vez orientadlo yd.irecciona.(iio
n Deberes y al paC|en.t§ haciala |r3forma0|on
Derechos y O  servicios requeridos, se Deberes y
manejo del socializa brevemente los Derechos
sistema  de debergs y dferechos de los Profesional del
Informacion Usuarios y se informa sobre las SIAU Registro Buzdn
6 de la IPS diferentes  estrategias  que de
FUNDACIO maneja la IPSFUNDACION DE Sugerencias
N DE INVESTIGACIONES MEDICAS
INVESTIGA SAN QIL para captar Encuesta de
CIONES sugerencias, quejas, reclamos, Satisfaccion al
MEDICAS peticiones, felicitaciones, entre Usuario
SAN GIL otros.
?i?ecciona U na vez somahzadol esta Profesional del
" informacion al usuario se SIAU N/A
paso @ direcciona hacia el servicio
2:33: donde requiere atencion y/o
solicitud tramite correspondiente.

2.2 PROCEDIMIENTO ATENCION Y TRAMITE A PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

2.2.1 RESPONSABLES

Gerente o Representante Legal
Profesional del SIAU

2.2.2 CONDICIONES GENERALES

Las quejas y reclamos se resolveran y se contestaran Los tiempos de
respuesta estipulados por ley son los siguientes:

» Solicitud: 7 dias habiles.

» Derecho de peticién, QYR: 12 dias habiles.

» Super salud casos estandar: 5 dias habiles.

* Super salud SIS: Respuesta inmediata, maximo 48 horas.
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Cuando no fuere posible resolver o contestar la queja o reclamo en dicho
plazo, se debera informar asi al quejoso, expresando los motivos de la demora
y sefialando a la vez la fecha en que se resolvera o dara respuesta. Copia de
los anteriores tramites se deberan remitir al Grupo de Atencion al Usuario, para
Su seguimiento y control.

La Profesional del SIAU debera notificar igualmente a la gerencia o
responsable de cada servicio acerca de las peticiones, sugerencias y
felicitaciones con el fin de socializar y tomar acciones de mejora si debe ser
el caso.

El personal que labora en la institucion debe conocer el procedimiento para
que guie a los usuarios en la solucion de alguna queja, por tal razon todas
las quejas deben ser direccionadas a la Oficina de Gestion al Usuario para
iniciar el respectivo procedimiento.

La oficina del SIAU de la IPS FUNDACION DE INVESTIGACIONES
MEDICAS SAN GIL es responsable de la solucién y gestion de la queja; debe
documentar e implementar un plan de mejora para eliminar las causas de las
no conformidades con el objeto de evitar que vuelvan a ocurrir y asi contribuir
con el mejoramiento continuo en cada uno de los procesos.

Los planes de mejora es un requisito para dar respuesta a una queja, cuando
la queja esté directamente relacionada con la atencion e insatisfaccion del
usuario, por ejemplo en los siguientes casos:

e Demora en la atencién.

e Cancelacién de consulta sin previo aviso al usuario.

e Quejas por fallas en el proceso de atencién (profesional de la salud),que
ocasionen una complicacién en el estado de salud del paciente.

e Trato inadecuado por parte del funcionario (descortesia, falta derespeto).

¢ Negacion de una atencién (teniendo en cuenta que se encuentradisponible:
servicio de informacion).

e Enlareincidencia de cualquier motivo de queja.

Las Quejas, peticiones, sugerencias, reclamos y/o felicitaciones podran
recepcionarse por medio del Buzon de sugerencias o en la Oficina del SIAU
para lo cual aplica este procedimiento.
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2.2.3. DIAGRAMA DE FLUJO ATENCION AL USUARIO
ACTIVIDADES
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No Actividad

Recepcion de
la Queja,
peticion,
sugerencia,
reclamo
felicitacion

y/o

Es sugerencia,
peticion y/o
felicitacion o
es queja o
reclamo?
Informar al
servicio

correspondient
e

La Queja ylo
reclamo es
solucionada de
manera
inmediata?

2.2.3 DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Descripcion de la Actividad

El Profesional del SIAU y/o el
responsable recibe la queja y/o
reclamo por parte del Usuario o
partes interesadas de la IPS
FUNDACION DE
INVESTIGACIONES MEDICAS
SAN GIL y le informa el proceso
que debe seguir para poder
brindarle una solucion eficiente
a su queja, peticion, sugerencia,
reclamo y/o felicitacion. Se
realiza el diligenciamiento del
Formato PQR o peticion formal

de  Atencion al  Usuario
establecido.

Si el usuario presenta una
sugerencia, peticion y/o

felicitacion pase a la Actividad
No. 3, si es queja o reclamo
pase a la Actividad No. 4

Si el usuario presenta una
sugerencia, peticion y/o
felicitacion, la coordinadora de
SIAU debera enviar de manera

formal al servicio
correspondiente sobre la
peticion, sugerencia y/o
felicitacion, y realizar

seguimiento cuando sea el caso
tomar acciones de mejora. FIN
Si el usuario presenta una queja
y/o reclamo y esta es
solucionado por el SIAU de
manera inmediata pase a la
actividad No. 5, sino pase a la
actividad No. 6.

Responsable

Profesional del
SIAU

Profesional del
SIAU

Profesional del
SIAU

Profesional del
SIAU

Docume
nto

Registro
de
Queja,
peticion,
sugeren
cia,
reclamo
y/o
felicitaci
on

Formato
PQR

N/A

N/A

N/A
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No Actividad
Informar
adecuadament
e sobre la
solucion
tomada y
presentar las

disculpas
necesarias por
el
inconveniente

Realizar el
respectivo
registro de la
Queja y/o
Reclamo
Realizar el

tratamiento de
la Queja yl/o
Reclamo

Descripcion de la Actividad

Se atiende la queja del
reclamante inmediatamente,
dando la respuesta mas Profesional del

adecuada y notificando que el SIAU
cliente queda satisfecho. Se
debe dejar el respectivo registro

de la gestion realizada.

En caso de que la queja
expuesta requiere de un
procedimiento mayor en donde
el responsable del area a la que
va dirigida la queja y/o reclamo

requiera de tiempo, se prosigue SIAU

a diligenciar el Registro de
Queja, peticion, sugerencia,
reclamo y/o felicitacion

proporcionando el tratamientode
atencion al usuario

adecuado.

En esta actividad la Profesional
del SIAU inmediatamente
identifica a cual area y se remite
a la subdireccion encargada de
la misma se le atribuye Ia
respectiva queja y/o reclamo,
para presentar un oficio con los

correspondientes soportes si los
hay.

SIAU

Responsable

Profesional del

Profesional del

Docume
nto

N/A

N/A

N/A
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No Actividad
Enviar la
Queja y/o

8 reclamo al
servicio

10

11

12

correspondient
e

Se obtuvo
respuesta
eficiente de la
Queja y/o
reclamo?
Realizar
seguimiento al
servicio

encargado de
la respuesta a
la Queja ylo
reclamo

Recepcion de
la Respuesta
por parte del
Servicio

Entrega de
Respuesta al
Usuario

Descripcion de la Actividad

El Profesional del SIAU envia la
queja a la  subdireccion
encargada del area
responsable. El servicio
responsable de dar respuesta a
la queja, analizara y presentarala
informacion de respuesta y el
plan de mejora adjunto si se
considera necesario. El tiempo

no puede ser mayor a los 5 dias
habiles.

Si no se obtuvo respuesta por
parte del responsable delservicio
pase a la actividad No 10 sino
pase a la Actividad No. 11.

Si en el tiempo establecido la
queja y/o reclamo no presenta

solucibn por parte de los
responsables, SIAU solicitara
formalmente a las

subdirecciones para agilizar la

respuesta satisfactoria al
usuario.
El servicio  correspondiente

envia a la Oficina de SIAU la
evidencia de la solucion de la
queja y/o reclamo.

El Profesional del SIAU recibe y
revisa la documentacién y
organiza la respuesta al
Usuario.

Se notifica al wusuario la
respuesta a la queja ylo
reclamo.

Responsable

Profesional del
SIAU
Responsable
del proceso

N/A

Gerencia ylo
Representante
Legal

Profesional del
SIAU

Profesional del
SIAU

Profesional del
SIAU

Docume
nto

N/A

N/A

N/A

Respue
sta

Respues
ta
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2.3. PROCEDIMIENTO DE APERTURA DE BUZONES DE SUGERENCIAS

TENGA EN CUENTA
Se debe:
e Realizar apertura de buzoén de sugerencias cada 8 dias, con el fin de
gestionar las expectativas de los usuarios.
e Pedir el acompafiamiento de un usuario de la asociacion de usuarios.
Solicitar el acompanamiento de un usuario que se encuentre en el
momento de la apertura de buzones.

2.3.1 FLUJOGRAMA

u# | 2. Apertura de III

S | buzdn de
IgenmRr * | sugen=ncias
sncuesy de 1 |

sahsfaccitn

A registra &n
formaio

|

¥ 5. oficiar queja II."
. Dar |
4. oficiar queja a inferveniores. —— & | 3l pofesoral [ —ge
.. " | contratista / respuesia

¥, ermiar

B, reabzar
seguimisnta
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2.3.2 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. Diligenciar

El usuario realiza la queja a través del registro

formato  de | formato de quejas inquietudes o sugerencias

quejas, Usuario
inquietudes o

sugerencias

2. Aperturade | Se realiza apertura de buzdn de sugerencias | Encargado de

buzodn de
sugerencias

cada 8 dias, y realiza acta de dicha apertura
en formato para tal fin, indicando hallazgos y
gestion de la solucion a lo encontrado.

SIAU, y delegado
de la asociaciéon de
usuarios.

3. Registro de

Se diligencia formato de registro de usuarios

Proceso de SIAU

formato con el fin de identificar su necesidad.
4 .Oficiar Oficiar queja, reclamo o sugerencia a las
queja a | empresas contratistas duefias del proceso. GERENCIA
empresas
contratistas
5. dar | La IPS FUNDACION DE
Respuesta INVESTIGACIONES MEDICAS SAN GlLa
cargo del proceso; realiza la correspondiente GERENCIA
investigacion de la queja o reclamo
interpuesta por el usuario. Posteriormente
oficia la respuesta a la oficina del SIAU
0. enviar | Se envia respuesta al usuario de su queja o
Respuesta reclamo a través de carta o se indica esta via |Proceso de SIAU
telefonica de acuerdo a los datos dejados por
el usuario
7. realizar | Realizar seguimiento a las quejas segun el
Seguimiento | formato de seguimiento de quejas y reclamos, | GERENCIA

con el fin de conocer si se ha dado solucién a
la inquietud manifestada por el Usuario.

Proceso de SIAU
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2.4. PROCEDIMIENTO ENCUESTA DE SATISFACCION DE USUARIOS

La Oficina de Atencidn del Usuario se encargara de aplicar la Encuesta a los
Usuarios ubicados en las diferentes sedes de la IPS FUNDACION DE

INVESTIGACIONES MEDICAS SAN GIL.

El Profesional del SIAU recepcionara los formatos de encuesta diligenciados,
con el fin de realizar consolidacion, andlisis y proyeccion de resultados, de
igual manera realizara el informe de satisfaccion del Usuario y lo enviara al

responsable del Manejo de Indicadores.

La oficia del SIAU presentara informe mensualmente a la gerencia sobre el

resultado de la tabulacion de las encuestas de satisfaccion.

2.4.1. DIAGRAMA DE FLUJO ENCUESTAS DE SATISFACCION

ACTIVIDADES

'

1. Formulacion de la Encuesta

|
\%. Implementacién de la Encuesta

1

\g. Recoleccion, andlisis e interpretacion

e la informacion

|
\g. Realizar informe de encuestas de

atisfaccion

5. Tomar las acciones correctivas y/o
preventivas al respecto

\6. seguimiento y Control

L

RESPONSABLE

|

Atencién al
Usuario
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2.4.2 DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Formulacion
de la Encuest

a

Implementacié

n de
Encuesta

Recoleccion,
analisis
interpretacion
de
informacion

la

e

la

La Oficina del SIAU, realiza el
instrumento de medicion
(ENCUESTA), a partir de los
puntos criticos y atributos quese
requieren evaluar, las preguntas
deben ser objetivas yclaras. Ver
Formato de Encuesta de
Satisfacciéon al Usuario.

NOTA: El formato de encuesta
puede variar dependiendo de
las variables que se quieran
evaluar, se recomienda cambiar
el instrumento cada afo.

SIAU aplica la encuesta de
satisfaccion al cliente, tomando
una muestra representativa de
acuerdo al numero promedio de
usuarios que se atienden en la
IPS FUNDACION DE
INVESTIGACIONES MEDICAS
SAN GIL, La encuesta de
satisfaccion debe ser aplicada
exclusivamente a los usuarios
con una periodicidad mensual
para todos los servicios.

El Profesional de SIAU debera
realizar la recoleccion de las
encuesta, realizar la tabulaciéon
de las mismas y realizar el
analisis e interpretacion de la
Informacion.

Profesional
del SIAU

Profesional
del SIAU

Profesional
del SIAU

Encuesta de
Satisfaccion
Encuesta de
Satisfaccion
Encuesta de
Satisfaccion
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6

Realizar
informe de
encuestas de
Satisfaccion
Tomar las
acciones

correctivas y/o
preventivas al
respecto

Seguimiento vy
Control

La Oficina de SIAU presenta un
informe detallado a Gerencia
sobre los datos arrojados por la
Encuesta, en el cual se debe
incluir el analisis de las variables
evaluadas, indicandolos puntos
criticos en los que la

institucion presenta falencias.
Una vez analizada la informacién
y realizado el informe, EI
Profesional de SIAU enviara
copia del informe para que sea
analizado a cada una de las
areas y estas a su vez envien el
plan de mejora

correspondiente

El Profesional de SIAU realizara
seguimiento a los planes de
mejora los cuales deberan
verificarse y llevar trazabilidad
de su cumplimiento.

Profesional
del SIAU

Gerencia
Profesional
del SIAU

Gerencia
Profesional
del SIAU

Encuesta de
Satisfaccion

Informe

Plan de Mejora

Plan de Mejora

2.5 QUE SON LAS ASOCIACIONES DE USUARIOS Y SU RESPECTIVO

PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR LA ELECCION

Segun lo establecido por el Decreto 1757 de 1994 la Alianza o Asociacion de
usuarios es una agrupacion de aliados del régimen contributivo y subsidiado
del Sistema General de Seguridad Social en Salud, que tiene derecho a utilizar
los servicios de salud de acuerdo con su sistema de afiliacion, que velaran por
la calidad del servicio y defensa del usuario.

2.51 ;DONDE SE DEBEN CREAR?

e En empresas Sociales del Estado — ESE
e Instituciones Prestadoras de Salud — IPS
e Empresas Promotoras de Salud del Régimen Contributivo —

EPS

e Empresas Promotoras de Salud del Régimen Subsidiado — EPS
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2.5.2 ORGANIZACION DE LAS ASOCIACIONES DE UASUARIOS

A través de una convocatoria a asamblea general que realizan las instituciones
prestadoras del servicio de salud sean publicas, privadas omistas a todos los
usuarios que hayan hecho uso del servicio durante el ultimo afio para su
respectiva constitucion. Las asociaciones se construiran y podran obtener su
reconocimiento en las notarias o camaras de comercio; la asociacion sera de

caracter abierto para garantizar permanentemente el ingreso de nuevos
usuarios.

2.5.3 REPRESENTANTES QUE SE ELIGEN

Las alianzas y asociaciones de usuarios elegiran sus representantes en
asamblea general para periodos de dos (02) afnos. Las instancias de
participacién podran ser:

Un representante ante la Junta Directiva de la respectiva EPS Publicao Mixta.
Un representante ante la Junta Directiva de la institucidon Prestadorade
Salud de Caracter Hospitalario Publica o Mixta.

Un representante ante el Comité de Participacion Comunitaria
respectivo.

Un representante ante el Consejo Territorial de Seguridad en Salud. Dos
representantes ante el comité de Etica Hospitalaria de a respectiva
institucion Prestadora del Servicios de Salud sea publica omixta.

2.5.4 PARA SER ELEGIDOS:

Se debe tener en cuenta:

Ser usuario de la IPS FUNDACION DE INVESTIGACIONES MEDICAS SAN
GIL.

No estar incurso en inhabilidades establecidas por la Ley

No ser empleado de la entidad

Residir en el municipio

Estar presente en el momento de la eleccion
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2.5.5 FUNCIONES DE LAS ASOCIACIONES DE USUARIOS
1. Asesorar a sus asociados en la libre eleccién de la EPS.

2. Asesorar a sus asociados en la identificacién y acceso al paquete de
servicios.

3. Participar en las Juntas Directivas de la Institucion Prestadora de Salud
para proponer y concertar las medidas necesarias para mantener y
mejorar la calidad de los servicios y la atencion al usuario.

4. Mantener canales de comunicacion con los afiliados que les permita
conocer sus inquietudes y demandas para hacer propuestas ante las
juntas directivas de la Institucién Prestadora de Servicio de Salud y la
EPS.

5. Vigilar que las decisiones que se tomen en las Juntas Directivas se
apliquen segun lo acodado.

6. Informar a las instancias que corresponda, si la calidad del servicio
prestado no satisface la necesidad de los afiliados.

7. Proponer a las Juntas Directivas de los Organismos o Entidades de
Salud, los dias y horarios de atencion al publico de acuerdo con las
necesidades de la comunidad segun las normas de administracion de
personal del respectivo organismo.

8. Vigilar que las tarifas correspondan a las condiciones socioeconémicas
de los distintos grupos de la comunidad y que se apliquen de acuerdo
con lo establecido.

9. Atender las quejas que los usuarios presenten sobre las deficiencias de
los servicios y vigilar que se tomen los correctivos del caso.

10. Proponer las medidas que mejoren la oportunidad y la calidad técnica
y humana de los servicios de salud y que preserven el menor costo.
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2.5.6 DIAGRAMA DE FLUJO ASOCIACION DE USUARIOS

A\ 4

Divulgaciéon masiva y comunicado de
prensa oficial, por diferentes medios de
comunicacién para convocatoria a
asamblea general de usuarios

\ 4

Oficiar convocatoria a entes
gubernamentales y sociales pertinentes

|

Planificacion de agenda para asamblea
general de usuarios y la debida eleccion
de asociacion de usuarios.

v

Realizacion de asamblea y eleccion de
asamblea de usuarios

\4
Realizacion de actas y tramites finales

I

RESPONSABLE

Oficina SIAU
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2.5.7 DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Divulgacion
masiva y
comunicado
de prensa
oficial, por
diferentes
medios de
comunicacio
n para
convocatori
a a
asamblea
general
usuarios

de

Oficiar
convocatori
a a entes
gubername
ntales y
sociales
pertinentes

Se debe realizar convocatoria
masiva por varios medios Se
debe realizar el comunicado de
prensa  oficial donde se
especifique dia, hora y lugar de
la asamblea general deusuarios,
para la debida eleccién de
representantes de laasociacion
de usuarios de nuestra
institucion.

La convocatoria debe ser
oficiada a los debidos entes
gubernamentales y sociales:
Personeria municipal,
Secretaria de salud municipal,
Procuraduria provincial

y Registraduria Municipal
(Para elpréstamo del equipo

de votacion).
Adicionalmente debe  ser
publicada en los diferentes
medios de comunicacion
regionales (televisiéon y radio

comunitaria).Como

recomendacidn se agrega que
sea comunicado a las alianzas
de los usuarios de las EPS
presentes en la zona vy

representante de los usuarios
ante la junta directiva.

OFICINA DEL Comunicado
SIAU de prensa

OFICINA DEL Oficios
SIAU firmados
Gerencia

por
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Planificacio
n de agenda
para
asamblea
general de
usuarios 'y
la debida
eleccion de
asociacion
de usuarios

Realizaciéon

de
asamblea y
eleccion de
asamblea
de usuarios

Realizacion

de actas vy Adicionalmente se debe contar SIAU

tramites
finales

Esta actividad debe realizarse
con el apoyo de la oficina de

Administracion, en tanto se
organiza 'y consolida un
programa para la realizacion

efectiva de la asamblea general
de usuarios, con el fin de elegir
los nuevos integrantes de la
asociacién de usuarios.

El dia programado se realiza la
asamblea general de usuarios
en presencia de los entes
correspondientes y se procede a
cumplir con la agenda para
finalmente elegir la asociacion
de usuarios.

Se debe realizar el acta de
conformaciéon de la asamblea
general de usuarios donde se
estipule el orden del dia y su
desarrollo, con la constancia de
firma de quienes intervinieron.

con el registro de la planilla de
asistencia del dia de la
asamblea general de usuarios.
Se deben registrar los votos de
los usuarios, esto quiere decir
qgue se deben archivar cada uno
de ellos, junto con el registro
final de esta asamblea.

OFICINA DEL
SIAU Agenda
OFICINA DEL
SIAU
Acta de
asamblea
OFICINA DEL
Planilla de
asistencia
Votos de los
usuarios
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NORMATIVIDAD RELACIONADA

o El articulo 23 de la Constitucion politica de Colombia, dispone que
“toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés particular...”.

o Decreto 1757 de 1994 Por el cual se organizan y se establecen las
modalidades y formas de participacidn en la prestacion del servicio de salud,
conforme a lo dispuesto en el numeral 1 de Articulo 4 del Decreto Ley 1298
de 1994.

. NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC ISO 9001:2008

. DECRETO 1011 DE 2006 SISTEMA OBLIGATORIO DE GARANTIA
DE CALIDAD DE LA ATENCION DE SALUD

o Decreto 1011 de 2006: Por el cual se establece el Sistema Obligatorio
de Garantia de Calidad de la Atencién de Salud del Sistema General de
Seguridad Social en Salud.

o Ley 190 de junio de 1995. En toda entidad debera existir una
dependencia encargada de recibir, trasmitir y resolver las quejas y reclamos
que los ciudadanos formulen y que se relacionen con el cumplimiento de la
entidad.
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e Decreto 1757 de 1994; capitulo IV Participacion En Las Instituciones del
Sistema De Seguridad Social En Salud

e Resolucion 2063 de 2017; Politica de Participacion Social en Salud

e Resolucion 5095 de 2018; por el cual se adopta el Manual de acreditacion
en Salud Ambulatorio y Hospitalario

e Resolucion 3100 de 2019; Por la cual se establece los estandares minimos
de habilitacion a instituciones prestadoras de servicios de salud.

e Guia comunitaria participacion social en Salud de la Gobernacién
deSantander Bucaramanga 2017

e Folleto guia: Asociacion de Usuarios en Salud; Gobernaciéon de
Santander,secretaria de Salud y Oficina de Servicio y Atencion a la Comunidad.

CONTROL DE CAMBIOS

. FECHA DE .
VERSION REVISION DESCRIPCION DEL CAMBIO PARTICIPANTES

Asesor calidad

1.0 10/Mar/2014 Creacion del documento Quimico farmaceutlco
Coordinador de

estudios
Actualizacion e inclusion formato N° Enfermeria
2.0 16/Sep/2021 RG-001-SIAUMANO1: Seguimiento Equipo investigador
Telefonico PQRSF SIAU
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