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SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO (SIAU) MISIONAL

Gestionar y disefiar una experiencia de usuario centrada en la persona, a través de la humanizacion de la atencion, la gesti
de las PQRS y la promocion de Ia participacion social en salud, buscando fortalecer el vinculo de confianza entre la instituci

comunidad, contribuyendo asi a mejorar la calidad de vida de nuestros usuarios. Todos los procesos

Lider de SIAU

+ Toda Queja/reclamacion debe ser gestionada en un plazo maximo de 15 dias habiles.

«La prioridad de la ESE es la seguridad del paciente y la humanizacion en la atencion centrada en la persona.

« En el proceso de induccion y reinduccion se despliegan los deberes y derechos de los pacientes.

« Las quejas se consideran insumo para el mejoramiento institucional.

« Las reclamaciones o quejas leves generaran acciones de intermediacion con el fin de resarcir el servicio al usuario y se registran.

« Los menores de cinco afios, los mayores de 62 afios, las mujeres embarazadas se les dara atencion preferencial.

« Todos los coordinadores de servicios deberan involucrarse en las intermediaciones realizadas por el siau para que estan sean efectivas inmediatamente.
+ Seguimientos de Planes de mejora continua que nos permita aumentar el porcentaje % de tasa de satisfaccion del usuario.

« Participacion social: (encuestas, grupos focales, Asociacion de usuarios, Campafias, efc.).

ENTRADA

Medir el nivel de satisfaccion del usuario en cada servicio del proceso

Brindar informacion y Identificar las causas de
y — P e
Usuarios con necesidades y expectativas frente a los Planificar 14 dlspuqlb\l\dad de Planear la aplicacion de las crentacidn a usuario usuario Usuario satisfecho frente a las y
v bty recurso humano, insumos y e o .
diferentes servicios que presta la institucion. logistica encuestas de satisfaccion de los servicios de la institucion.

Gestionar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones

Promover la participacion ciudadana

PROVEEDORES

CLIENTES

Aplicacion de encuestas con
Cumplimiento de guias de requisitos de acuerdo al
i ion e i 6n al usuario| limiento y analisis de
resultados
Usuario
Familia del usuario Implenentar acciones pertinentes . Usuario
Todos los procesos Comunidad frente a las fallas identificadas en el Estandarizar el proceso cuando se Todos los procesos Familia del usuario
EAPB proceso requiera Cumpiimi imi ” ; Comunidad
umplimiento al procedimiento de peticiones, quejas, reclamos,
Entes de Control sugerencias y felicitaciones

Datos del usuario

Recurso Humano: Psicologa, Auxiliar Administrativo SIAU,
Auxiliar Administrativo Recepcion.

Recurso Tecnolégico: Internet, equipos de computo, planta
telefonica, software de control de llamadas, teléfonos analogos y % Oportunidad de respuesta
digitales, servicio de telefonia mévil, consola principal, tablets. aPQRS
Impresoras, escaners.

Meisoseonzs

Ver Matriz de Riesgos % Satisfaccion del usuario

Ver Listado Maestro de Documentos Ambiente de Trabajo: Oficina dotada, hall de recepcion, cuarto

telefonico (planta).
CONTROL DE CAMBIOS

05 Modificacion del documento Mayo 2025
No adherencia a POES Verificando adherencia al procedimiento de experiencia al usuario. Calidad/ Coordinador SIAU Informe de auditorias internas/Pamec.
Falta de competencias en salud del personal del SIAU Vinculando 'alenl'o'humam? con \fs competencias requeridas para Calidad/Control Interno Hojas Qe vida del persuna'lv del gMU de areas ds‘ )

abordar problematicas sociofamiliares en salud. humanidades con formacion en intervencion familiar.
Falta de privacidad en la atencién 'Cumpller‘\fio conla |nf|'aaslruc\um de dos ambientes para entrevista e Calidad/Control Interno Hall?;goi de verificacion del estandar N°2 Sistema Unico de
y recepcion de PQRS. Habilitacion.

Desconocimiento de la normatividad relacionada Contratando personal con las i it Calidad/Control Interno Evaluacion de Desempefio
No articulacién de los dos sistemas de calidad " " y " Programa de auditoria para procesos priorizados misionales
SOGCSINTCGO1000. Definiendo los contenidos comunes y las diferencias Calidad/Control Interno SIAU/ plan de auditora de Contrl Inferno.
"“p'e'“e""’:‘lﬁa"s‘f&;ssm“‘es de mejora formulada en1as |16 cien pianes de mejora PRS. Calidad/Control Intemo Auditoria de Calidad.
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