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INTRODUCCION

Sobre la base de considerar que la Ley 100 de 1.993 consagra como reglaesencial del servicio
publico de salud, entre otras la calidad de la atencidn, la cual debe ser oportuna, personalizada,
integral, continua y de acuerdo con estdndares aceptados en procedimientos y practica profesional
y, con el fin de verificar la adecuada y suficiente prestacion de los servicios de salud, el suministro
de la informacién pertinente por parte de estas entidades a sus usuarios y establecer las
responsabilidades administrativas derivadas de quejas, cuando haya lugar a ello, asi como verificar
la atencién dada a las peticiones de los usuarios del servicio de salud, a través del presente
documento se permite instruir a todos los funcionarios de la CENTRO MATERNO INFANTIL ESE
CEMINSA, del Municipio de Sabanalarga (Atlantico), sobre los procedimientos que deben observar
en el tramite de quejas y reclamos.

SIAU, (servicio de informacion y atencion al usuario), es una iniciativa disefiadapor el Ministerio de
Proteccion Social, la cual tiene como punto la informacidén que proporcionan los usuarios en quejas,
reclamos y sugerencias, sobre la prestacidn de los servicios de salud.

Nuestra direccion de la sede principal: Calle 28 # 22 — 45 Sabanalarga — Atlantico.

JUSTIFICACION

La Participacidon Social se define como principio fundamental y un derecho ciudadano, desarrollado
por leyes que regulan la seguridad social. La Ley 100 de 1.993 reglamenta el sistema general de
seguridad Social en salud y adopta, entre otros, la integridad como uno de sus principios, y la define
como la cobertura de todas las contingencias que afectan la salud, la capacidad econdmica y en
generallas condiciones de vida de la poblacién.

OBJETIVO GENERAL.

Garantizar atencion y gestién oportuna de PQRS (Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias)
formuladas por los usuarios sobre la prestacidn de los servicios.

Objetivos Especificos:

1. Crear condiciones para la participacion de los usuarios en el mejoramiento de los servicios.
2. Evaluar continuamente el nivel de satisfaccion de expectativas y necesidades de los usuarios,
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referente a los servicios prestados de los servicios de salud, esel relacionado con la recepciény
atencién oportuna de las quejas y peticiones presentadas por los usuarios del servicio.

Lograr un mayor entendimiento, comprensiéon y motivaciéon para el abordaje y busqueda de
soluciones en los aspectos relacionados con el sufrimiento en el proceso salud — enfermedad.
Promover una adecuada interaccién entre los usuarios y el hospital, como empresa social del
Estado, como érgano y agente de desarrollo social,basada en el respeto mutuo.

PARTES INTERESADAS

Partes interesadas dentro del proceso de siau:

1.

2.
3.
4

Calidad.

Talento humano.
Control interno.
Area asistencial.

POLITICAS

Constitucién Politica de 1991, en los Articulos 1, 2, 11, 12, 13, 18, 23, 42, 50, 64, 78, 79, 86, 87,
88, 89, 95, 103, 106, 300, 336, 356, 365, 366, la versidon sobre los deberes, los derechos y las
garantias y de la finalidad social del estado y de los servicios publicos.

Ley 190 de1995, Estatutos Anticorrupcién, Art. 53-55 sobre sistemas de quejas y reclamos.

Ley 100 de 1993, articulos 159, 198, 200, sobre garantias de los afiliados y de los usuarios.
Decreto1757 de 1994 art. 3-6, sobre formas de participacién ciudadana y servicios de atencion
al usuario.

Directiva presidencial 05 de 1995, sobre dependencias encargadas de recibir, tramitar y resolver
quejas y reclamos en las entidades publicas.

Circular 009 de 1996 de la Superintendencia Nacional de Salud sobre sistema de quejas y
reclamos.
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REQUISITOS LEGALES APLICABLES

1. Ley 190 de 1.995, Estatuto Anticorrupcion, Articulos 53 — 55 (Sistemas de quejas y reclamos en
las entidades publicas).

2. Ley 100 de 1.993, articulos 53 (Garantias de los afiliados); 198- 200 (De los Usuarios).

3. Directiva presidencial 05 de 1.995 (Dependencias encargadas de recibir, tramitar y resolver
quejas y reclamos en las entidades publicas).

4. Resolucion 13437 de 1991 sobre derechos y deberes de los Usuarios.

DESCRIPCION

Actividad a realizar

Los servicios de la oficina de atencién e informacidn al usuario son el grupo de procesos de diversa
indole que tienen como comun denominador satisfacer las necesidades individuales, familiares,
sociales y comunitarias de los usuarios, agregando valor a la atencidn clinica suministrada. A nivel
general son las siguientes: | Informacién a los usuarios: proceso mediante el cual se dan a conocer
aspectos relacionados con los servicios que la institucién brinda, su calidad, ventajas y condiciones
entre otros aspectos. (Portafolio de servicios) ] Apoyar tramites sociales: conjunto de subprocesos
gue ayudan al usuario a afrontar incidentes sociales, culturales, familiares, etc, relacionados con el
proceso de enfermedad:

A nivel general son las siguientes:

aspectos relacionados con los servicios que la institucidn brinda, su calidad, ventajas y condiciones
entre otros aspectos. (Portafolio de servicios). Informacién a los usuarios: proceso mediante el cual
se dan a conocer.

Apoyar tramites sociales: conjunto de subprocesos que ayudan al usuario a afrontar incidentes
sociales, culturales, familiares, etc, relacionados con el proceso de enfermedad:
Vinculacidn a la seguridad social: Promover aseguramiento del usuario en el Sistema General de
Seguridad Social en Salud.
Tramite: Tramitar Quejas y Reclamos.
Encuestas de Medicion: Medir el nivel de satisfacciéon del usuario.
Participacidn: Promover la inclusién a los espacios de participacion social
Utilizacién de la Red: Promover el uso adecuado de la red de servicios.
Para poder cumplir con estos servicios se desarrollan las siguientes actividades:
- Dar cumplimiento a las funciones establecidas en los articulos 49, 53 y 54 de la Ley 190 (Estatuto
Anticorrupcion).
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v" Semanalmente se hard apertura de los buzones de sugerencias ubicados dentro de la ESE,
diligenciando el formato “Acta de Apertura de Buzones”, posteriormente se sistematiza la
informacién identificando a los rangos que pertenece (QUEJA, RECLAMO, SUGERENCIA, PETICION
FELICITACION). Después se realiza el tramite pertinente con oficio remisorio, para dar la respuesta
oportuna o en caso contrario si es de drea, o persona, se debe desarrollar el plan de mejoramiento
respectivo, con el fin de garantizar la calidad en el servicio y para su seguimiento se informara al
Asesor de Calidad y/o Coordinador Técnico sobre el contenido hallado en cada buzdn.

v

Propiciar y concertar con grupos organizados de la comunidad (asociaciones, veedurias, juntas
de accidén comunal, copacos, eps), actividades que favorezcan su participacién activa en el
mejoramiento de la calidad y la gestién concertada de las actividades en salud, por lo tanto, el
funcionario encargado de este proceso, participara de todas las reuniones comunitarias, de
agremiaciones, asociaciones, para promover el portafolio de servicios, y a la vez recoger
inquietudes, quejas, reclamos, o sugerencias que beneficien a la Entidad.

El funcionario/a del SIAU debe rendir informacidn mensual y trimestral a la gerencia y a la
asesoria de control interno sobre los servicios en los cuales se presentaron mayor nimero de
quejas y reclamos y las recomendaciones sugeridas que tengan por objeto mejorar el servicio
que preste la Entidad (articulo 54, Ley 190/1995). Facilitar la informacidn oportuna e integral a
los usuarios en el Sistema de Referencia y Contrarreferencia en los casos requeridos.

Participar activamente en el proceso de seguimiento a medicamentos pendientes de acuerdo a
los lineamientos gerenciales.

El area de SIAU a través de la utilizaciéon de medios de comunicacién (boletin, carteleras, folletos,
pagina web), debe dar a conocer el cronograma de las actividades que desarrolla los diferentes
programas de la entidad y la Direccion Local de Salud, con el fin de ser divulgados.

El drea de SIAU se encargara de hacer visible los derechos y deberes de los usuarios en la
entidad.

En caso de presentarse quejas anénimas o que por alguna circunstancia especial no se pueda
ubicar al quejoso, la persona encargada de la oficina de atencidon al usuario debe publicar la
respuesta a esta por un lapso de un mes calendario en cartelera de la institucidon ubicada en un
lugar visible. La publicacién de la queja debe ir acompafiada del levantamiento de la respectiva
acta, la cual debera ir firmada por un usuario como testigo; de igual forma se debe levantar acta
de retiro de la respuesta de la cartelera donde se ubicé. Se tomard como fecha de respuesta la
fecha de publicacidn de la respuesta en cartelera segun acta.

Promover a través de la utilizacion de los medios de comunicacién los valores de la entidad,
resaltando uno por mes y hacerlo exigible a todas las dreas como campafia de promocién por el
respeto entre los usuarios internos y externos de la entidad.

Solicitar informacidn sobre los pacientes poli consultantes, con el fin de revisar los motivos de
dicha actitud, para sensibilizar sobre el uso racional del servicio, lo cual se requiere para mejorar
la oportunidad y la calidad del mismo.

Responsable:
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Los responsables para ejecutar todas las actividades es el equipo de siau el cual estd conformado
por el lider de siau y apoyos a la misma gestién responsabilizindose de los siguientes aspectos:
BENEFICIOS DEL S.I.A.U PARA EL USUARIO:
v' Satisfacer la necesidad de informacién del usuario Adquirir y / fortalecer la confianza de los
usuarios en los servicios que recibe de la ESE.
¥"  Brindar el apoyo, el acompafiamiento y la orientacidn a los usuarios, para eliminar o disminuir
la ansiedad que generan los servicios de atencién clinica y en ocasiones la atencién
administrativa.
Mejorar la accesibilidad a los servicios de salud y la oportunidad en la atencidn.
Aprender a hacer un uso adecuado de los servicios y conocer las caracteristicas y condiciones
de la oferta de servicios.
BENEFICIOS DEL S.I.LA.U PARA EL PRESTADOR SON:
Divulgar y promocionar sus servicios y la calidad de los mismos.
Ganar la confianza de los usuarios.
Eliminar barreras para la accesibilidad a los servicios.
Promover el uso adecuado de los servicios.
INFORMACION QUE SE SUMINISTRA EN EL S.I.A.U:
Atencién reglamentada en los planes de beneficios de POS - S
Servicios, horarios y ventajas ofrecidas en la institucion.
Condiciones y/o requisitos exigidos para la prestacion de los servicios.
Nombre y méritos de los profesionales que prestan servicios en la institucién Programas de
promocién y prevencion.
Derecho a ser informado en un lenguaje que le sea comprensible, su condicién de salud,
compromiso de drganos, diagndsticos, factores de riesgo, investigaciones, planes de manejo
integral, riesgo - beneficio de los procedimientos, complicaciones, incapacidades, secuelas,
prevencion, costos.
Consentimiento informado, desistimiento y renuncia a la atencion.
Instrucciones sobre procedimientos diagndsticos o terapéuticos.

D N N N N N U N N AN

AN

SEGUIMIENTO Y EVALUACION
indicadores del sistema de informacidn y atencion al usuario

v" indicador: nivel de satisfaccidn del usuario.
numero de usuarios satisfechos / total de usuarios encuestados x 100
frecuencia de medicién: mensual
meta 90%

v" indicador: tiempo en dias para la resolucion de quejas y reclamos.
tiempo total de dias para resolucion de quejas / total de quejas
frecuencia de medicién: mensual
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meta 95% de quejas y reclamos resueltos con respuesta en menos del tiempo
establecido por la norma.

v indicador: porcentaje resoluciéon de quejas.
numero de quejas decepcionadas / nimero de quejas resueltas x 100
frecuencia de medicidn: mensual
meta: 95% de las quejas resueltas.

v" indicador: impacto capacitaciones en derechos y deberes.
numero de usuarios encuestados que responden adecuadamente a la
pregunta sobre derechos y deberes de la encuesta de satisfaccién al
usuario / total usuarios encuestados x 100
frecuencia de medicidn: trimestral
meta: 90% de usuarios que respondan adecuadamente a la pregunta sobre
derechos y deberes

v indicador: nivel de fidelidad del usuario.
numero de usuarios que responden definitivamente si o probablemente si
recomendaria la ESE a sus amigos y familiares/ total de usuarios
encuestados x 100
meta: 90%
frecuencias de medicion: mensual
establecido por norma resolucién 0256 de 2016.

v" Informes.

El drea de siau entrega informes trimestrales de satisfaccidon a control interno quien es el area
autorizada para la revisidn de los informes.

Se realizan informes mensuales de satisfaccion de recepciéon de PQRS y actas de socializaciones,
quien les hace seguimiento las eps contramatadas en el ESE ente de vigilancia como personeria
municipal, secretaria de salud municipal, defensoria y gobernacion del atlantico.

ANEXOS,
1. MANUAL DE ATENCION AL USUARIO.

https://docs.google.com/document/d/1SfvGW5aYPPC2Irw31E2Bcgk4hntf)Ove/edit?usp=drive link
&ouid=101374026607531403744&rtpof=true&sd=true

2. CRONOGRAMA.
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1S3aYhdM9m-

Nnx6ZQ3a4V3iyi2aiT57rg/edit?usp=drive link&ouid=101374026607531403744&rtpof=true&sd=tr
ue
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