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INTRODUCCION

El Manual de procedimientos aqui expresado, es el resultado del desarrollo del Articulo 269 de la Constitucion
Politica de Colombia, el cual predice lo siguiente: “En las entidades publicas, las autoridades correspondientes
estan obligadas a disefar y aplicar, segun la naturaleza de sus funciones, métodos y procedimientos de control
interno, de conformidad con lo que disponga la ley”, establecido como un elemento de control interno, conforme lo
fija el literal (I) del articulo 4° de la Ley 87 de 1.993, sobre la simplificacion y actualizacion de normas y
procedimientos.

Vigencia: 02/11/2023

En desarrollo de la Ley 87 de 1.993, se expide el Decreto 1599 de 2.005 “Por el cual se adopta el Modelo Estandar
de Control Interno para el Estado Colombiano”. A partir de ese momento, se inicia en las entidades del estado el
proceso de implementacion del Modelo Estandar de Control Interno, a través del cual se desarrollan los tres (3)
subsistemas de Control (Estratégico, Gestion y Evaluacion), nueve (9) componentes y veintinueve (29) elementos.

Entre los nueve componentes se desarrollan Actividades de Control, entendidas como el conjunto de elementos
que garantizan el control a la ejecucion de la funcion, planes y programas de la entidad publica, haciendo efectivas
las acciones necesarias al manejo de riesgos y orientando la operacion hacia la consecucion de sus resultados,
metas y objetivos.

Dentro de los elementos se desarrollan e implementan los procedimientos, los cuales se constituyen en el
elemento de control, conformado por el conjunto de especificaciones, relaciones y ordenamiento de las tareas
requeridas para cumplir con las actividades de un proceso, controlando las acciones que requiere la operacion de
la entidad publica. Establece los métodos para realizar las tareas, la asignacién de responsabilidad y autoridad en
la ejecucion de las actividades

Asi mismo, se estructura el Manual de Procedimientos o elemento de control, materializado en una normativa de
autorregulacioén interna que contiene y regula la forma de llevar a cabo los procedimientos de la entidad publica,
convirtiéndose en una guia de uso individual y colectivo que permite el conocimiento de la forma como se ejecuta
o desarrolla su funcion administrativa, propiciando la realizacion del trabajo bajo un lenguaje comun a todos los
Servidores Publicos.
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1. CARACTERIZACION DEL PROCESO

ENTRADAS
Usuario
Manuales
Protocolos
Formatos

INICIO

Realizar seguimiento y medicion al proceso por
medio de la generacion y reporte de informes
de evaluacion e indicadores de gestion

1. Atencion, informacion y orientacion a los

— ) —
usuarios
2. Medicién de la satisfaccién del cliente
—» —
externo
—bl 3. Apertura de buzon }1—
N 4 Re;epcmn, direccionamiento y respLJ_t:}s’[as de ]
quejas, reclamos y derechos de peficion
—>| 5. Medicion de fiempos de espera |-l—
_"I 6. Radicacion de oxigeno domiciliario }1—
7. Reporte a eps para prevenir y controlar
—»| comportamiento agresivo de los usuarios [ [e—
familiares
8. Educacion sobre temas de interés a usuarios
L l—

y familiares

SALIDAS
Atencidn de usuarios ejecutada
Informacian al usuario
Informe ejecutivo de gestion

INDICADORES DE GESTION

{Ver Ficha Técnica de Indicador)

Fegistro de formatos (pgrs, encuestas de
satisfaccion)

INICIO
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Vigencia: 02/11/2023

AL USUARIO)
2. JERARQUIZACION DEL PROCESO
MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO

Medicién de la satisfaccién del cliente externo
Apertura de buzén

Informacién y orientacién al usuario

Recepcidn, direccionamiento y respuestas de quejas,
reclamos y derechos de peticién

SUBDIRECCION SIAU Medicion de tiempos de espera
CIENTIFICA » R . —

Radicacién de oxigeno domiciliario

Reporte a eps para prevenir y controlar
comportamiento agresivo de los usuarios / familiares
Educacién sobre temas de interés a usuarios y
familiares

General

¥ Velar y promover el cumplimiento de los derechos y deberes del paciente/familiar para disfrutar servicios de
calidad, con oportunidad y trato digno; canalizando las inquietudes y reclamos manifestados por los usuarios,
buscando la mejora continua con eficiencia y eficacia de los servicios de salud y la satisfaccion de los mismos.
Especifico
¥ |dentificar las necesidades y expectativas de los usuarios con los servicios ofrecidos por la institucion e
identificar sus prioridades.
' Analizar las causas y resolver los problemas que han generado insatisfaccion en los usuarios.
“ Evaluar permanentemente el grado de satisfaccion de los usuarios a través de encuestas, entrevistas y otras
metodologias que sirvan como complemento.
“ Informar a los usuarios acerca de sus derechos y deberes, estilos de vida saludable, portafolio de servicios y
triage, mediante charlas y capacitaciones educativas.
“ Motivar a la creacion de un entorno ético alrededor de la funcién administrativa de la Empresa Social del
Estado Hospital Departamental San Vicente de Padl.
4, ALCANCE

=

=

=

=

El presente manual aplica a los subprocesos y procedimientos del proceso Atencién al Usuario de la Empresa
Social del Estado Hospital Departamental San Vicente de Paul, de categoria especial de mediana y alta complejidad
constituida asi mediante decreto 730 de 1.994. Ubicada en la calle 7 No 14 - 69 en el municipio de Garzon Huila.
Su area de influencia esta conformada por ocho (8) Municipios que integran la zona centro del Departamento del
Huila; Garzon, Tarqui, Suaza, Altamira, Agrado, Pital, Gigante, y Guadalupe, bajo el siguiente esquema funcional:

. . . Empresa Social del Estado\ Empresa Social del
B lejidad Tipo A. .
(EaéaE(:\;l)lT':ri)c?"ar de-IXI(;amira Hospital Departamental San Estado Hospital
y Pital). palde: Vicente de Pall, de mediana Universitario
Baja complejidad Tipo B. REMITEN complejidad y REMITEN Hernando
(ESE Municipal de: Gigante, complementariamente Moncaleano
Tarqui, Suaza, Agrado, servicios de alta complejidad. ::rd‘r’n':;orde yNe::;
Guadalupe Garzén) \ / complejidad
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Vigencia: 02/11/2023

5. MARCO LEGAL

1. Ley 10 de 1990 Por la cual se reorganiza el Sistema Nacional de Salud y se dictan otras disposiciones.
Constitucion Politica de Colombia de 1.991- Articulo 23: Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion articulos

270: La ley organizara las formas y los sistemas de participacién ciudadana que permitan vigilar la gestién

publica que se cumpla en los diversos niveles administrativos y sus resultados.

Ley 100 de 1993 Por la cual se crea el sistema de seguridad social integral y se dictan otras disposiciones.

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

5. Circular externa 047 de 2007 expedida por la Superintendencia Nacional de Salud, la cual recopila, modifica y
actualiza todas las circulares externas y cartas circulares expedidas por este mismo ente, en la cual se
establece en su titulo VIl la proteccidn de los afiliados en cuanto a su trato digno, atencion al mismo y el trdmite
de sus peticiones.

6. Ley 1171 de 2007: Por medio de la cual se establecen unos beneficios a las personas adultas mayores.

7. Circular Externa 049 de 2008 expedida por la Superintendencia Nacional de Salud en la que establece la
leyenda que debe contener la respuesta a las peticiones del afiliado.

8. Ley 1437 de 2011 Titulo I: Capitulo 2, por el cual se dictan los derechos, deberes, prohibiciones, impedimentos
y recusaciones. Articulo 7.

9. Ley 1581de 2012y del Decreto 1377 de 2013, por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion
de datos personales.

o

10. Decreto 903 de 2014 Por el cual se dictan disposiciones en relacién con el Sistema Unico de Acreditacion en
Salud

11. Resolucion 2003 de 2014 Por la cual se definen los procedimientos y condiciones de inscripcion de los
Prestadores de Servicios de Salud y de habilitacion de servicios de salud.

12. Ley 1712 de 2014: Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

13. Ley 1751 de 2015, Por medio de la cual se regula el derecho fundamental a la salud y se dictan otras
disposiciones.

14. Ley 1755 DE 2015 Titulo Il: Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion. Articulo 13 y
Articulo 14.

15. Resolucion 0256 de 2016 Por la cual se dictan disposiciones en relacién con el Sistema de Informacién para
la Calidad y se establecen los indicadores para el monitoreo de la calidad en salud

16. Resolucion 2063 de 2017: Por la cual se adopta la Politica de Participacion Social en Salud — PPSS.

17. Circular Externa 000008 de 2018: Expedida por la Superintendencia Nacional de Salud, por la cual se hacen
adiciones, eliminaciones y modificaciones a la circular 047 de 2007.

18. Resolucion 3100 De 2019 Por la cual se definen los procedimientos y condiciones de inscripcion de los
prestadores de servicios de salud y de habilitacién de los servicios de salud y se adopta el manual de

inscripcion.
6. RESPONSABLE
Coordinador (a) SIAU

Auxiliares administrativos SIAU
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AL USUARIO)

1. DEFINICIONES

(2]

)

)

(2]

(2]

)

(2]

GESTION DE LA CALIDAD: Se entiende por gestion de la calidad el conjunto de actividades de la funcion
general de la direccion que determina la politica de la calidad, los objetivos y las responsabilidades. Se
implanta por medios tales como la planificacion de la calidad, el control, el aseguramiento y la mejora de la
calidad dentro del marco del sistema de la calidad.

CALIDAD: Consecucién de la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente externo o
usuario.

ORIENTAR: Es toda actividad realizada en una organizacién, respondiendo a sus necesidades, que busca
mejorar la actitud.

SATISFACCION: Grado de cumplimiento de las expectativas del usuario.

USUARIO: Miembro de parte interesada del hospital.

USUARIO INTERNO: Empleados del Hospital o empleados con 6rdenes de prestacion de servicios sin
formalidades plenas, contratados por el hospital con diferente objeto y empleados a través de operadores
externos.

USUARIO EXTERNO: Pacientes y sus acompafantes, visitantes, con relaciones asistenciales,
aseguradoras, organismos de inspeccion vigilancia y control.

ASOCIACION DE USUARIOS: La Alianza o 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 afiliacion, que velaran por la calidad
del servicio y la defensa del usuario

PARTICIPACION CIUDADANA: Es el ejercicio de los deberes y derechos del individuo, para propender
por la conservacion de la salud personal, familiar y comunitaria y aportar a la planeacion, gestion,
evaluacion y veeduria en los servicios de salud.

QUEJA: Manifestacion de la insatisfaccion de las expectativas de un cliente (Usuarios, IPS o Entidades de
Vigilancia Reglamentacién y Control) frente a un (unos) aspecto (s) en particular.

RECLAMO: Manifestacion de inconformidad que implica un elemento adicional porque el usuario expresa
que la organizacién le adeuda algun elemento, de acuerdo a sus expectativas.

DERECHO DE PETICION: Solicitud mediante la cual toda persona puede acudir ante las autoridades para
que, dentro de los términos que defina la ley, se expida un pronunciamiento oportuno sobre la materia
objeto de la peticion.

VALIDAR: Dar fuerza o firmeza a una cosa

LEGITIMAR: Probar legalmente la calidad de una persona o cosa o la verdad y autenticidad de los hechos
RECEPCIONAR: Accion y efecto de recibir. admision de un oficio o en un empleo

REMITIR: Enviar una cosa a determinada persona de otro lugar
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8. DETALLE DE ACTIVIDADES

8.1.  MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO

Vigencia: 02/11/2023

COMO LO HACE CUANDO LO HACE RECURSO

Se usa el instrumento de la formula de la
5 S contraloria con un porcentaje de éxito del Excel-
. = S 92% y un porcentaje de error del 8%
Determinar ) B2 Formula
1 & < | Implementado en Excel para calcular Mensual
muestra w S M N . dela
= 5 mes a mes la poblacién que asiste a los contraloria
83 servicios para aplicar la encuesta de '
satisfaccion mensual.
& De manera presencial o telefonica, se
Aplicar la é - realiza el diligenciamiento de la Formato
oW | o encuesta junto con el usuario de manera control
2 | encuesta de| c»n | =< N Mensual i .
satisfaccion § wl % voluntaria, se aclara que la respuesta no asistencia
5 n debe ser inducida por el personal de
17} g ©
= -5 | salud.
E o . P
% 2 Recibir ~ diariamente las encuestas,
£ ‘@ | clasificar, enumerar y registrar en la base .
Reqi E o " | fin. al ci Equipo de
egistro, S © | de datos dispuesta para tal fin, al cierre comouto
consolidado n del periodo se hace entrega al lider de la Diariamente puto,
3 ® archivos
entrega de ks unidad funcional SIAU el consolidado diitales
encuestas = magnético y fisico quien a su vez le ?isicosy
2 < entrega al area de sistemas para la
2 respectiva tabulacion
Analizar  los | =S
resultados de la Una vez recibida la tabulacion por el area
Informe de
satisfaccion por de sistemas, se analizaran los resultados estion /
4 | servicios = |de la satisfaccion por servicios, y se Mensual. ; ,
< resentaci
presentar al n genera informe de gestion y presentacion P on
comité de S para el comité de ética hospitalario.
gerencia. (.% . _
3 < Durante el comité de gerencia, se
£ g socializan mediante diapositivas los
5 Socializacion de :T 8 resultados de la satisfaccion por servicios; Mensual Diapositiva
resultados © si algun servicio esta por debajo del 80%, ' S
8 se formulan planes de mejora con el
coordinador (a) del servicio.

DETALLES DE MATERIALES

DISPOSITIVOS INSUMOS
EQUIPO BIOMEDICO MEDICOS MEDICAMENTOS REQUERIDOS
NA NA NA Equipos de computo
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DIAGRAMA DE FLUJO

| Determinar muestra I
!

e usa el instrumento
implermentado en Excel para
calcular mes a mes |a poblacidn
que asiste a los senicios para
aplicar |3 encuesta a la muestra
baze

!
Aplicar Iz encussts de satisfaccion

!

Registro, consolidado y entrega de
encucstas

!

Analizar los resultados de la
safisfaccion por senvicios v
presentar al comité de gerencia.

]
Socializacion de resuliados

D

REGISTROS GENERADOS

CcODIGO Y
NOMBRE DEL
REGISTRO

COMO DONDE TIEMPO DE QUE SE HACE
RESPONSABLE = CONSERVARLO CONSERVARLO CONSERVACION DESPUES

pendiente " c : Un (1) afio
N Auxiliar Archivo de la unidad , .
cadificacion de administrativo- | En registro fisico funcional SIAU {Documentode | Se envia a Archivo
encuesta de 9 manipulacion central

SN SIAU
satisfaccion permanente)

PROCESOS INVOLUCRADOS

Procesos de sistemas
Proceso de urgencias
Proceso de cirugia
Proceso de imagenologia
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Proceso de UCI Adulto y Neonatal
Proceso de laboratorio

Proceso de consulta externa
Proceso de centro de terapias
Proceso de sala de partos

DETALLE DE RIESGOS

No. RIESGO PUNTO DE CONTROL RESPONSABLE
1 Fallas en el registro de Ig mue.s’tra de las Anélisis y/o mforme_mens_t{al de Coordinador (a) SIAU
encuestas de satisfaccion. encuestas de satisfaccion.
8.2. APERTURA DE BUZONES

NO

QUE HACER

QUIEN LO

DONDE

HACE

COMO LO HACE

CUANDO LO HACE

RECURSO

w| 5 .8 En compaiiia de la trabajadora social y el
o £ | 82 S representante de la asociacion de Acta de
Apertura de| e e § . -
- @1 5 »m g usuarios, se pasan por los serviciosdonde | Semanalmente apertura
buzones. Do | 59 o .
S| 3= gse encuentran los buzones, se veridica de Buzon
© S que estén con llave
= Especificando fecha y hora de la apertura,
= nUimero de manifestaciones encontradas;
S ) Acta de
Acta de apertura ® = | ¢l acta debe estar aprobada y firmada por
1 e ) . : Semanalmente apertura
de buzén 5 @ | el coordinador (a) SIAU, Trabajo Social Y de Buzon
& Representante de la Asociacion de
o Usuarios de la ESE.
Clasificar y Analizar las Peticiones,
Quejas, Reclamos y Felicitaciones, se
8 dan a conocer a los lideres de los Equipos de
- - S servicios que estén involucrados de computo,
Clasificacion y = o
AN : 3 manera transversal para formular un plan Oficio a los
direccionamient © ., ) ) . Semanalmente g
o N > 8 de mejora si es necesario y soporte por lideres de
< = & | escrito de lo realizado en las areas, para los
@ @ % | darrespuesta a los usuarios en un tiempo servicios.
W = E o hAhi
= — g | de 15 dias habiles, las respuestas deben
S ® | irfirmadas por la subdireccién cientifica.
@© . A 3
S Se realiza un consolidado e informe
S mensual el cual se reporta a la oficina de
Informe y S iy o ol Mensual/
e & planeacion y se socializa en el comité de Informe
socializacion . . Semestral
Etica gerencial; y semestral se reporta a
la Oficina de Control Interno.

Calle 7 No. 14-69 PBX (608) 8332441 Ext: 256 Fax (608) 8333225 Gerencia (608) 8332570

DETALLES DE MATERIALES
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DISPOSITIVOS
MEDICOS

INSUMOS
REQUERIDOS
Papeleria, Utiles de Oficina,
N/A N/A Formato PQRS,
Computador.

EQUIPO BIOMEDICO MEDICAMENTOS

N/A

DIAGRAMA DE FLUJO

| Aperiura de buzones. |
!

En compariia de la rabajadora
social ¥ el representants de la
asociacion de usuanios, se pasan
por los senicios donds 58
encuentran los buzones, se
veridica que estén oon liave
!

Acta de apsriura de buzon
!
Clasificacion v directionamisnto

!

Informe ¥ socializacion
| |

D

REGISTROS GENERADOS
NOPBSE DEL cOMO DONDE TEMPODE QUE SE HACE

REGISTRO RESPONSABLE ~ CONSERVARLO CONSERVARLO CONSERVACION DESPUES
ATFO 564 | | | Un (1) afio , |

Acta de Coordinador (a) En registro fisico Archivo de la unidad (Docgmentglde Se envia a Archivo
apertura de SIAU SIAU manipulacién central

buzon permanente)
PROCESOS INVOLUCRADOS

e Lideres de los servicios

e Subdireccién Cientifica

e Proceso de Planeacion

e Proceso de Control Interno

e Proceso de trabajo social

e Asociacion de Usuarios de la ESE
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AL USUARIO)
DETALLE DE RIESGOS
No. RIESGO PUNTO DE CONTROL RESPONSABLE
1 Que no hayg asistencia de los miembros que Acta apertura de Buzon. Coordinador (a) SIAU,
garanticen el proceso de apertura.

8.3.  INFORMACION Y ORIENTACION AL USUARIO

QUIEN LO
HACE

N°  QUE HACER

DONDE COMO LO HACE CUANDO LOHACE RECURSO

Escuchar la o Recepcionar la solicitud de los usuarios
solicitud/ < por los medios dispuestos (personal,
: D 5 , L . : Al momento de ,
necesidad  del o = | escrita, telefonica o via Web) si es Equipo
1 . 8 , ., . presentarse la
usuario y = o | pertinente se da solucion en tiempo real o . Humano
L , = 5= . : P solicitud
direccionamient = £ & | se orienta hacia el tramite y fecha de
0 w € 8 | solucion de la necesidad.
L E © . 7
= B S Se verifica la comprension de |la
Validarla @ 5 | informacion dada al usuario se reitera | Al momento de Formato
2 | comprension de ks 8 | para mayor claridad y se diligencia el presentarse la gestion
la informacidn = formato anti tramite con los datos solicitud. anti tramite
< correspondientes

DETALLES DE MATERIALES

DISPOSITIVOS
MEDICOS

NA

INSUMOS
REQUERIDOS
Equipos de cémputo,
personal humano

DIAGRAMA DE FLUJO

Escuchar la solicitud! necesidad del
usuatio v direccionamisnio

4

Recepcionar la soliciud de los
usuarios por los medics dizpuestos
(personal, escrita, telefonica o via
Wieh) si &5 pertinente s& da
=plucion en fiempo real 0 = orienta
hacia el tramite y fecha de solucion
de la necesidad.

4

alidarda comprensian de la
informacicn

-

REGISTROS GENERADOS

COMO DONDE
CONSERVARLO CONSERVARLO

EQUIPO BIOMEDICO MEDICAMENTOS

NA NA

CODIGO Y

TIEMPO DE
CONSERVACION

QUE SE HACE

NOMBRE DEL DESPUES

REGISTRO RESPONSABLE
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AL USUARIO)
pendiente Auxiliar En registro fisico | Archivo de la unidad Un (1) afio Se envia a Archivo
codificacién de | administrativo- funcional SIAU (Documentode central

encuesta de SIAU manipulacion
satisfaccion permanente)

gestién anti

tramite de

usuarios

PROCESOS INVOLUCRADOS

e Procesos de sistemas
e Proceso de urgencias

e Proceso de cirugia

e Proceso de imagenologia

e Proceso de UCI Adulto y Neonatal
e Proceso de laboratorio

e Proceso de consulta externa

e Proceso de centro de terapias

e Proceso de sala de partos

e Proceso de Internacion

e Proceso de talento Humano

e Proceso administrativo

e Proceso de Humanizacion

e Proceso de Servicios Generales

e Proceso mantenimiento

e Proceso de Vigilancia

e Proceso de alimentos

DETALLE DE RIESGOS

No. RIESGO PUNTO DE CONTROL RESPONSABLE

No ofrecer la informacion de manera clara al Formato Gestion anti tramite de
usuario usuarios

1 Auxiliares SIAU

8.4. RECEPCION, DIRECCIONAMIENTO Y RESPUESTAS DE QUEJAS, RECLAMOS Y DERECHOS DE
PETICION

QUIEN LO

N° QUEHACER A DONDE

COMO LO HACE CUANDO LO HACE RECURSO

HACE
Segun la solicitud del usuario y el método
— Shplne = y ol Cuando se
& ¢ £ < | de radicacion, se verifica de manera diaria .
5= Q% ) . requiera Humano,
< S35 § '8 J ya sea escrita, por correo electronico, se Una vez computo
1 | Recepcion de | @ & 1 - £ 3 verifica que cuente con los requisitos y se . puto,
LS ] 8B4, iy . . radicada la formato de
PQRS S £ 3 £ < ¢ asignafecha parainiciar tramite, y se radica -
8= 53 : : solicitud por PQRS
Sg T en un archivo Excel dispuesto para .
. . parte del usuario
consolidar y radicar PQR.
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AL USUARIO)
Analizar y direccionar la queja de acuerdo
al area o funcionario que origind la Oficio de
insatisfaccion, se entrega oficio informando notificacion
la PQRS y se solicita respuesta por escrito y
al coordinador del area. Una vez respuesta
Direccionamient Las PQRS originadas por actitud radicada la dela
0 inadecuada en la prestacion del serviciopor | solicitud por PQRS.
parte del talento humano, se direccionan a | parte del usuario | Formato
la Unidad Funcional de Humanizacién para de
la respectiva intervencion. seguimient
Los derechos de peticibn seran 0.
direccionados a la subdireccién cientifica.
e Emitir respuesta escrita de las PQRS una
< vez realizada la intervencion Una vez se
% correspondiente, la cual es revisada y finalice la
= | firmada por la Subdireccion Cientifica y | intervencion ala
Respuesta  a § enviada a la direccion suministrada por el solicitud, sin Oficios de
PQRS < usuario, cumpliendo con los 15 dias habiles superar el respuesta
- § establecidos por la ley. tiempo
% © | En caso de ser PQRS an6nima o no se | establecido para
w § logre ubicar direccién del usuario, esta sera | la respuesta.
= € publicada en cartelera de la Institucion.
3 Si al revisar la peticién, esta no cumple con Una vez
Desistimi & | los requisitos minimos exigidos para el .
esistimiento S - , S radicada la
A ) tramite se determina como desistimiento, .
tacito — derecho o L . ) solicitud por Humano
de peticidn. = tamtp y se dara fiamite . arte del usuario
p X! P
3 segun lo establece articulo 17 de la ley
1755 de 2015

DETALLES DE MATERIALES

DISPOSITIVOS
MEDICOS MEDICAMENTOS

NA NA NA

INSUMOS
REQUERIDOS
Equipos de computo

EQUIPO BIOMEDICO

DIAGRAMA DE FLUJO
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Fecepeion de PORS
!

Sequn la soficitud ded uswardio v &
método de radicacion, se verifica
de manera disria ya sea exciita, por
cofren elecironion, se verifica que
cuente con los requisitos v se
asigna fecha para iniciar tramite, v
32 radica en un archivo Excel
dispwssto para consolidar y radicar
POR

!

Direccicnamients
¥
Respuesta a PORS
!

Diezizfimientn facito — derecho de
petician.

D

REGISTROS GENERADOS

of0]'[0) DONDE TIEMPO DE QUE SE HACE
RESPONSABLE = CONSERVARLO CONSERVARLO CONSERVACION DESPUES

CcODIGO Y

NOMBRE DEL
REGISTRO

Falta codificar Coordinadory Un (1) afio

Auxiliar , - Archivo de la unidad | (Documentode | Se envia a Archivo
formatos . En registro fisico . . g
administrativo- funcional SIAU manipulacién central
PQRS
SIAU permanente)

PROCESOS INVOLUCRADOS

Proceso de urgencias

Proceso de cirugia

Proceso de imagenologia
Proceso de UCI Adulto y Neonatal
Proceso de laboratorio

Proceso de consulta externa
Proceso de centro de terapias
Proceso de sala de partos
Proceso de Internacién

Proceso de talento Humano
Proceso administrativo

Proceso de Humanizacién
Proceso de Servicios Generales
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e Proceso mantenimiento
e Proceso de Vigilancia
e Proceso de alimentos

DETALLE DE RIESGOS

No. RIESGO PUNTO DE CONTROL RESPONSABLE
No cumplimiento de las fechas para resolver Formato de seguimiento a la .
1 las PQRS. PQRS. Coordinador (a) SIAU

8.5. MEDICION DE TIEMPOS DE ESPERA

N° QUEHACER DONDE QUIENLO COMO LO HACE CUANDO LOHACE RECURSO
o Por medio de la herramienta Dinamica
Medir tiempo de = Gerencial, se diligencia el numero de
atencion B documento del paciente, donde se Dinamica
1 = = | evidencia hora de cita, hora de ingreso, M Gerencial,
E< . . ensual.
. S @ | hora de salida, tiempo de contacto (min), Excel,
< ks tiempo de espera (min), fecha de Humano
& = atencion, especialista, el cual se ejecuta
e < en el servicio de consulta externa.
5 = Al realizar la medicién se obtiene el
Reporte de ® 8 & promedio de los tiempos de espera de Excel,
2 resultados y -g > -Z cada especialidad, se realiza un informe Mensual Presentaci
socializacion s< £ sobre los datos obtenidos y se socializan on
= 9 en el comité de ética gerencial.

DETALLES DE MATERIALES
DISPOSITIVOS INSUMOS
MEDICAMENTOS REQUERIDOS

Equipos de computo

EQUIPO BIOMEDICO

MEDICOS

DIAGRAMA DE FLUJO

( INICIO |
-

——

Madir tismpa de stencian

+

Por medio de |3 herramienta
Cinamica Gerancial, s diligancia &
riimens de documenio del packnts

+

REpan:z de resultadas §
socializacon

FIM |
o

REGISTROS GENERADOS
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AL USUARIO)
NONBRE DEL coMo DONDE TEMPODE QUE SE HACE
REGISTRO RESPONSABLE = CONSERVARLO CONSERVARLO CONSERVACION DESPUES
Informe Coordinador, Un (1) afio
I Auxiliar . - Archivo de launidad | (Documentode | Se envia a Archivo
ejecutivo de o En registro fisico . . g
9 administrativo- funcional SIAU manipulacion central
gestion
SIAU permanente)

PROCESOS INVOLUCRADOS

e Proceso de consulta externa

DETALLE DE RIESGOS

No. RIESGO PUNTO DE CONTROL RESPONSABLE

1 Error en el dato registrado en la plantilla Revisién dindmica gerencial Coordinador SIAU

8.6.  SOLICITUD DE OXIGENO DOMICILIARIO A LAS EAPB

N° QUE HACER DONDE Ql::igé'o COMO LO HACE CUANDO LOHACE RECURSO
Recibir érdenes 2 4 % g FI J'?fe/ de enfgrmteng IdeI sgmmot ylo . R t
1 | de oxigenos | @ S -2 & familiar/acompafiante del usuario entrega | Cuando el servicio omputo,
domiciliari L X 'E ¢ los documentos a la oficina de SIAU, para lo requiera humano
omiciliarios o Egp - .
o & -3 iniciar el trdmite de solicitud.
El auxiliar de la oficina de SIAU, se
comunica con el familiar y/o acompafiante
e lecion de = responsable de recibir el oxigeno
: ) D domiciliario y solicita datos personales. i
9 informacién para 2 S . Cuando el servicio | Computo,
= S e envia documentos y datos ;
solicitud ante la = . lo requiera humano
EAPB 2 © recolectados a la EPS correspondiente,
' ) k7 via correo electronico o plataforma virtual
n c p ’
w g para la entrega de los equipos por parte
o © de la EPS.
g Una vez radicada la solicitud con el lleno
s | o 5 | s se e conlmactn 7| s momero o
EAPB Ty , M QUE | ealizar la solicitud
se entregara el oxigeno al usuario.

DETALLES DE MATERIALES

DISPOSITIVOS INSUMOS

EQUIPO BIOMEDICO MEDICAMENTOS

MEDICOS REQUERIDOS
Equipos de computo

DIAGRAMA DE FLUJO

Pag.19/27
Calle 7 No. 14-69 PBX (608) 8332441 Ext: 256 Fax (608) 8333225 Gerencia (608) 8332570
web: www.hospitalgarzon.gov.co — Email: siau@hospitalsvpgarzon.gov.co, gerencia@hospitalsvpgarzon.gov.co
Garzon (Huila).



mailto:siau@hospitalsvpgarzon.gov.co
mailto:gerencia@hospitalsvpgarzon.gov.co

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN VICENTE | Cédigo: ATML1348 - 001
DE PAUL
GARZON - HUILA Version: 07
NIT: 891.180.026-5
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS SIAU (SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION
AL USUARIO)

( INICID |
ey

——

Recibir ardenes de crigancs
damiciisnios

¥

El jefe g anfenmaria del servicio
yio familianacompaniama el
UsUEria entrega |05 documensas 3
13 oficing d2 514U, para iniciar &l
wremite de solciud.

4

Recolecciin oa informacion para
soiciud ante l3 EARE.

4

Respuasis EAPE

Vigencia: 02/11/2023

FIN |

J
REGISTROS GENERADOS
By como DONDE TEMPODE ~  QUE SE HACE

REGISTRO RESPONSABLE = CONSERVARLO CONSERVARLO CONSERVACION DESPUES

Ordenes Auxiliar En registro fisico | Archivo de la unidad Un (1) afio Se envia a Archivo
médicas de administrativo- funcional SIAU (Documentode central
solicitud de Siau manipulacion

Oxigeno permanente)
domiciliario

PROCESOS INVOLUCRADOS
e Procesos de Internacion
e Proceso de UCI
e Jefes de servicios

DETALLE DE RIESGOS
No. RIESGO PUNTO DE CONTROL RESPONSABLE
1 No cumplir con los requisitos de la | Cargue de informacién Lider
solicitud. completa a las EAPB

8.7 REPORTE A EPS PARA PREVENIR Y CONTROLAR COMPORTAMIENTO AGRESIVO DE LOS
USUARIOS/FAMILIARES

N° QUEHACER | DONDE adllaike COMO LO HACE CUANDO LO HACE RECURSO

HACE
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w El funcionario agredido diligencia el
= § (formato de agresion a funcionarios),
= (<7<) ‘™ explicando la situacion presentada, la Formato
ldentificacion del w | S <& cual debe ser radicada en la oficina de Cuando se de
1 ; i = SIAU. g
usuario/ Ll 283 presente la agresion a
intervencién. S €8 d an i . situacion. funcionari
oS == ¢ Silasituacién se presenta en horario de
C = © \ s . 0s
S 8% atencion de la oficina de SIAU, el
L © 33 personal realiza intervencion inmediata.
_ g Pormedio de oficio se notifica a la EPS Formato
Direccionamient 2 g @ = correspondiente, la situacion de agresion de
2 | odeagresiona D 2s % presentada por el usuario, para que se Cuando se agrecién a
la EPS w | X9 tome los correctivos necesarios. requiera funcionari
correspondiente ) < £ o, Oficio a
h EPS
5 o .2 Unavez recibida respuesta por parte de
= | 82 TIaEPS il | funcionario |
3 | Retroalimentaci 1) e S 3 4 TF'S, 56 soclallza con ol UNCICKEIEEER Cuando se Oficio de
W o N4 . % = acciones que se adelgnta(on por parte de requiera respuesta
= § < § la EAPB frente a la situacion presentada.
-

DETALLES DE MATERIALES

DISPOSITIVOS

MEDICOS MEDICAMENTOS

EQUIPO BIOMEDICO

INSUMOS

REQUERIDOS

NA NA NA

Equipos de computo,
formato agrecion a
funcionarios.

DIAGRAMA DE FLUJO
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~
INKZID |
"y
Recibir ardanes da oxigencs
domicilEnosldentificacion del
usuario’ inervencion.
¥
El funcionario agredido diigencia a|
[formats de sgresion 3
fumgionarnios), explicando 13
situacion presentada, la cual debe
serradicada an la oficing de SIALL

¥

Direccionamiznto de agresion 3 la
EPS coerespondients

¥

Retroalimentscian & funcionatio

Vigencia: 02/11/2023

FIM |

ey
REGISTROS GENERADOS
Ngl\(zg:QGEODYEL COMO DONDE TIEMPO DE QUE SE HACE
REGISTRO RESPONSABLE = CONSERVARLO CONSERVARLO CONSERVACION DESPUES
aF(:éggr:oa Auxiliar L) ano
gy = - . o Archivo de launidad | (Documentode | Se envia a Archivo
funcionarios | administrativo- | En registro fisico funcional SIAU manioulacion o
FALTA SIAU erm‘;nente)
CODIFICAR P

PROCESOS INVOLUCRADOS
Proceso de urgencias
Proceso de cirugia
Proceso de imagenlogia
Proceso de UCI Adulto y Neonatal
Proceso de laboratorio
Proceso de consulta externa
Proceso de centro de terapias
Proceso de sala de partos
Proceso de Internacién
Proceso de talento Humano
Proceso administrativo
Proceso de Humanizacién
Proceso de Servicios Generales
Proceso mantenimiento
Proceso de Vigilancia
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e Proceso de alimentos

DETALLE DE RIESGOS

No. RIESGO PUNTO DE CONTROL RESPONSABLE
1 Omisién de comunicacion de los hechos a Radicado informando la Auxiliar administrativo- SIAU.
la EPS correspondiente situacion presentada a la EPS.

8.8. EDUCACION A USUARIOS Y FAMILIARES

QUIEN LO

N° QUEHACER | DONDE

HACE COMO LO HACE CUANDO LOHACE RECURSO

El personal de SIAU se desplaza hacia las
diferentes unidades funcionales y/o
llamada telefénica para realizar la | Mensualmente
actividad educativa

Listado de

1 Alistamiento de
asistencia

la actividad

Instalacione

s de la ESE |
Aucxiliar

Administrativ
o SIAU.

Saludo de bienvenida y presentacion del
funcionario a los usuarios y socializacion
del tema a capacitar.

1 Se utiliza lenguaje claro y de féacil | Mensualmente
comprensién, evitando frases técnicas.
Se verifica si la informacién fue
comprendida por el usuario.

Se indaga frente a la comprension de la
actividad y se da cierre.

Se entregan soportes de verificacién y se | Mensualmente
organiza en archivo fisico y magnético
para los respectivos reportes de informes.

Listado de

9 Desarrollo de la
asistencia

actividad

Instalaciones de la
SE
Auxiliar
Administrativo
SIAU. Trabaio

Listado de

3 Entrega de
asistencia

evidencias

Unidad
funcional
Auxiliar
Administrativ
o SIAU.

DETALLES DE MATERIALES

DISPOSITIVOS INSUMOS
EQUIPO BIOMEDICO MEDICOS MEDICAMENTOS REQUERIDOS

NA NA NA Equipos de computo

DIAGRAMA DE FLUJO
| INECID |
"y

——

| Alistamiento de la actiidad |

El perzonal de SIAL == desplaza
nacia |33 diferentas unidades
furcicrialas yio llamada telesanica
para reslzer 18 acividad educatve

i

Desarmilo de 13 actividad

+
| Entregs de evidencias |

FIN |
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AL USUARIO)
REGISTROS GENERADOS
NONBREDEL coMo DONDE TEMPODE ~  QUE SE HACE
REGISTRO RESPONSABLE = CONSERVARLO CONSERVARLO CONSERVACION DESPUES
cltz)%rr?;lﬂ;e Auxiliar Un (1) afio
) . e . - Archivo de la unidad | (Documentode | Se envia a Archivo
asistencia administrativo- | En registro fisico 1 ! . 9
. ) funcional siau manipulacion central
usuarios siau
permanente)
externos

PROCESOS INVOLUCRADOS

Procesos de sistemas

Proceso de urgencias

Proceso de cirugia

Proceso de imagenologia
Proceso de UCI Adulto y Neonatal
Proceso de laboratorio

Proceso de consulta externa
Proceso de centro de terapias
Proceso de sala de partos
Proceso de internacion

DETALLE DE RIESGOS

No. RIESGO PUNTO DE CONTROL RESPONSABLE
Que no se cuente con evidencia de la Soportes, listado de asistencia, .
1 L k Lider
actividad registro de llamada.
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CONTROL DE CAMBIOS

El control de cambios, describe las modificaciones realizadas al presente documento y define la nueva version que se genera
por cambios de fondo requeridos, es un documento controlado. El original se encuentra a cargo del responsable en gestién
de ingenieria de procesos — area de calidad, su impresion es considerada copia no Controlada

CAMBIO

NUEVA

ELABORO

APROBO

VERSION

Organizacion 'y actualizacion del |
contenido del manual.
Actualizacion total de la tabla de Gestor Ingenieria de Néstor Jhalyl Monroy
23/02/2018 contenido 03 procesos y procedimientos Atia
Restauracion de imagen Gerente
corporativa en todo el manual
Se anexa el procedimiento Yerli Alejandra Cediel Néstor Jhalvl M
10/07/2019 | Educacion sobre temas de interés a 04 Gonzalez R Aatig onroy
usuarios y familiares Lider de procesos gestion Gerente
de comunidad en salud
Yerli Alejandra Cediel Jotgk Hurlberto
26/07/2020 | S8 realzan cambios en el | 05  Gonzdlez | hzilez Bahamon
documento Lider de procesos gestion
. Gerente
de comunidad en salud
Juana Maria Salas Diaz Jorge Humberto
03/11/2021 | Se realiz6 actualizacién del manual 06 Lider de gestion de la Gonzalez Bahamon
comunidad en salud Gerente
N B Laura Me!|§a Salazar Jorge Humberto
Se realizd actualizacion  de Gutiérrez /
02/11/2023 o 07 . - Gonzalez Bahamon
procedimientos del documento Lider de gestion de la Gerente
comunidad en salud

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS SIAU (SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO)

Actualizado por: Revisado por: Aprobado por:

LAURA MELISA SALAZAR GUTIERREZ PABLO LEON PUENTES JORGE HUMBERTO GONZALEZ
QUESADA BAHAMON

Cargo: Cargo: Cargo:

LIDER DE GESTION DE LA COMUNIDAD EN | SUBDIRECTOR CIENTIFICO GERENTE

SALUD

Aprobado Mediante Resolucion N° 0112 de 14 de Febrero de 2024, por medio del cual se adopta el manual de
procedimiento siau y el protocolo atencidn a personas con discapacidad, atencidn prioritaria € inclusion social para la ESE
Hospital Departamental San Vicente De Paul (Garzén — Huila)
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AL USUARIO)
FICHA TECNICA DE INDICADORES
. Periodicidad de .
Nombre del Indicador Formula de Calculo Umdgd. d € remision de la LT de_ ,
Medicion : iy desagregacion
informacién
NUmero de usuarios que respondieron
Proborcién de “muy buena” o “buena” a la pregunta:
poreior jcomo calificaria su  experiencia . N.A
satisfaccion global de los L Tiempo Mensual
usuarios en la ips (p.3.14) global respecto a los servicios de
e salud que ha recibido a través de su
IPS?”
Proporcion de usuarios | Nimero de usuarios que respondieron
que_r_ecomendarla suipsa q:aﬂmtlvamente sl|”c? probablemgnte Porcentaje (%) Mensual NA
familiares y amigos | si” a la pregunta:” jrecomendaria a
(p.3.15) sus familiares y amigos esta IPS?”
NUmero total de usuarios
Pro_porcu_:p gI<_>baI encuestadqs satisfechos de‘acuerdo Porcentaje (%) Mensual NA
satisfaccion del usuario al total de interrogantes realizados al
encuestado
Proporcion de aprobacion
en evaluacion de los .
conocimientos del No. . Ide evaluaciones de ‘
personal de salud en conocimientos aprobadas por los | Porcentaje (%) Mensual N.A
relacion con los derechos (RS elaies
y deberes
E;‘;‘;‘:‘L‘:on EPIE ED No. buzones aperturados Porcentaje (%) Mensual N.A
Proporcion de respuesta a
quejas y sugerencias con No.”total de quejas + sugerencias Tiempo (Dias) Mensual NA
relacion a formatos | emitidas en buzones
instalados en los buzones
:1';0::2::3: Iasen ue'a:: Total de quejas (buzon + radicadas en
P! quel la institucién) con su respuesta -
manifestadas por los . s 15 di Porcentaje (%) Mensual N.A
usuarios radicadas en la re’spectlva dent.ro QO 1° dias
institucién habiles establecidos en la ley
Proporcion de respuestas No. total de respuestas de quejas
. andnimas y/o sin direccién dadas a los o
a PQR publicadas en ios | les fi blicad Porcentaje (%) Mensual N.A
cartelera institucional usuarios las cuales fueron publicadas
en las carteleras de la institucion
Proporcion cumplimiento . . .
: . Total acciones de mejoramiento 0
acciones de mejora a eiecuias Porcentaje (%) Mensual N.A
quejas radicadas )
:;ﬁi;ﬁ:g:lto a df; No. de listas de chequeo priorizacién
a dheﬁ‘enciaala olitica de de usuario que cumplen los item | Porcentaje (%) Mensual N.A
L potitic aplicados.
priorizacion de usuarios
Porcentaie de satisfaccién No. de pacientes satisfechos con los
del servitJ:io de uraencias servicios prestados de Urgencias- | Porcentaje (%) Mensual N.A
9 Observacion
Porcentf:\jt'e de_sat[sfacclon No. .d? pacientes sahsfepho; con los Porcentaje (%) Mensual NA
del servicio cirugia servicios prestados de Cirugia
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