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TIPO DE PROCESO

Estratégico | X |

Misional | |

Apoyo | |

Evaluacion |

PROCESO: GESTION DE ATENCION AL USUARIO
Objetivo: Garantizar una atencion centrada en el usuario, asegurando el acceso oportuno, trato digno y resolucion efectiva de sus necesidades en salud, promoviendo la satisfaccion del
usuario y el cumplimiento de los derechos y deberes establecidos en la normatividad vigente.
Alcance: Este proceso cubre todas las actividades relacionadas con la atencion al usuario, desde la orientacion inicial, agendamiento de citas, recepcion de solicitudes, quejas y reclamos,
hasta la evaluacion de la experiencia del usuario y la implementacién de mejoras continuas.
Politicas de e Brindar una atencién oportuna, humana y de calidad a los usuarios.
operacion: e  Garantizar el cumplimiento de los derechos y deberes de los usuarios, conforme a la Ley 1751 de 2015 (Ley Estatutaria de Salud).
e Promover la participacion activa de los usuarios en la evaluacion y mejora de los servicios.
e Implementar mecanismos efectivos para la gestion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS).
Responsable del | Coordinador de servicios asistenciales - profesional de apoyo atencién al usuario
proceso:
DEPENDENCIA CARGO
Oficina de Atencién al Usuario Responsable de Atencion al Usuario
Areas misionales y de apoyo Jefes de Servicios
Participantes del proceso Coordinacién Administrativa coordinador Administrativo
Coordinacién Asistencia Coordinador asistencial
Oficina de Calidad Responsable de calidad
PROVEEDOR-PROCESO ENTRADA CicLO ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDA CLIENTE-PROCESO
Interno Externo Insumo PHVA Producto y/o Servicio Interno Externo
Plan de Desarrollo . Disefio de politicas y Usuario informado y Procesos Usuarios y

Procesos de Usuarios y sus Institucional, Plan de P protocolos de atencién al orientado sobre sus Institucionales, | familias,
Gestiondela | familias, Alianzas | Gestién, POA’S, Manual usuario. Responsable de derechos y deberes en Gerencia, Entidades
Institucion de usuarios, de Procesos y Atencion al Usuario | sa1ud. usuario con Colaboradores | Administradora
Pollthz?s de EAP.B., Ent!dades Pros:edlmlentos, Identlﬂcamon de . respuesta a peticion, de Plgngs de
atencion, de vigilancia y Estandares de necesidades y expectativas . | . Beneficio
registros de control, Acreditacion, Normatividad de los usuarios. quejao rec.; amo, Usuarios (EAPB)
quejas y Veedurias, Vigente, Resoluciones, con ngcemdqdes Publicas y
reclamos, Secretaria de Politicas Institucionales, realizar el cronograma de atend!das, alianza de privadas,
manuales salud Diagndstico de actividades de atencién y usuarios renovada y comunidad en
operativos departamental y | necesidades y satisfaccion al usuario, capacitada, informe de general,
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PROVEEDOR-PROCESO ENTRADA CiCLO ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDA CLIENTE-PROCESO
Interno Externo Insumo PHVA Producto y/o Servicio Interno Externo
municipal. expectativas de los cronograma de resultado de encuestas, entidades de
organismos de usuarios y partes capacitaciones y reuniones informe de PQRSF. vigilancia y
inspeccion, interesadas, Informes de de alianzas de usuarios plan de mejoray control,
vigilancia y PQRS. evidencias de alianza de
control. Informe de auditorias usuarios

Auditoria externa
Auditoria interna
Comunicaciones Internas
con solicitud de
informacion

Orientacién y
H acompafiamiento al usuario
en el acceso a servicios

Gestion de citas y tramites
administrativos relacionados.

Recepcién y gestién de
PQRS.

Apertura de buzones, aplicar
encuestas de satisfaccion,
analisis de resultados,
capacitar a usuarios,
funcionarios y alianzas

Realizar informes para
clientes internos y externos.

Realizar reporte de
informacion segun
normatividad vigente

Evaluacién de la satisfaccion
\" del usuario mediante
encuestas y analisis.

cumplimiento

Informe de auditoria y
plan de mejora
Respuesta a
comunicaciones internas,
informes, consolidados
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PROVEEDOR-PROCESO ENTRADA CiCLO ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDA CLIENTE-PROCESO
Interno Externo Insumo PHVA Producto y/o Servicio Interno Externo
Seguimiento a la gestion de
PQRS y andlisis de
indicadores de atencion.
Verificar mediante
seguimiento al indicador
Grado de Satisfaccion.
Verificar mediante
seguimiento al indicador
proporcion de quejas
resueltas.
Implementacion de planes
A de mejora continlia basados
en resultados.
Ajustes en los protocolos y
politicas de atencién
DOCUMENTOS ASOCIADOS RIESGOS INDICADORES REQUISITOS APLICABLES
e Politicas y protocolos de e Insatisfaccion de los usuarios debido a e Indice de satisfaccién del usuario Ley 1751 de 2015 (Ley Estatutaria
atencion al usuario. demoras o trato inadecuado. (%). de Salud).
e Manual de PQRS. e Incumplimiento de normativas de atencién al e Tiempo promedio de resolucion de Resolucién 3100 de 2019.
e  Encuestas de satisfaccion. usuario. PQRS (dias). Decreto 1757 de 1994
e Informes de gestion de e Bajaresolucion de PQRS en tiempo y forma. e Numero de quejas resueltas en el (Participacién social en salud).
PQRS. e Desconocimiento de derechos y deberes por primer contacto (%). Sistema Obligatorio de Garantia de
e  Planes de mejora continua. parte de los usuarios. e Nlmero de capacitaciones la Calidad en Salud (SOGCS).
realizadas al personal en atencion al
usuario.
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RECURSOS REQUERIDOS
Humanos Fisicos y Tecnolégicos Financieros

Responsable de Atencién al Usuario, personal de | Infraestructura adecuada para atencion presencial, sistemas de informacion | Presupuesto asignado para actividades de mejora y

apoyo en areas misionales. para PQRS. capacitacion.
) CONTROL DE CAMBIOS
Version Fecha Item Modificado Descripcion del cambio
01 14/01/2025 En el formato se actualiza el encabezado Se actualiza logo institucional y encabezado de formato segun el nuevo sistema de gestion de la

calidad de la institucion. Documento nuevo.

Elaboré: Revisé: Aprobd:
ERIKA EGEA ROBLES COMITE DE CALIDAD DIANA MILENA MOLINA PENARANDA
AUDITOR DE CALIDAD GERENTE
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