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MACROPROCESO: Gestion de Servicio al Cliente

PROCESO: Participacion Comunitaria

1. OBJETIVO: Evaluar el PPSS de la vigencia anterior | 3. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO: Jefe
con el fin de Elaborar el PPSS de la siguiente vigencia Oficina Asesora Planeacion y Sistemas

2. ALCANCE: Se realiza desde la solicitud de las | 4. RECURSOS: Tecnoldgicos, Humanos, Financieros
evidencias a cada uno de los lideres de procesos hasta
el cargue previo a la validacion en SISPRO
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5. ACTIVIDADES

QUE QUIEN CUANDO COMO DONDE POR QUE
1. Solicitar evidencias a cada| Jefe Oficina
uno de los responsables de Asesora
las actividades Planeacién y Se envia solicitud -
. L : > Oficina
Sistemas Al finalizar la de informacioén por Planeacion Para evaluar el plan
vigencia anual medio de correo . de la vigencia anterior
. P Sistemas
Profesional electronico interno
Universitario
SIAU
2. Se validan las evidencias| Jefe Oficina
contra lo planificado Asesora . .
Planeacion Luego de Para diligenciar el
. y -ueg Verificando lo Oficina Formulario definido
Sistemas finalizar la e s
. planeado contra lo | Planeacion por el Ministerio de
recoleccion de ; : -
. . . ejecutado Sistemas Salud y Proteccion
Profesional evidencias .
) o Social
Universitario
SIAU
- : . Jefe Oficina
3. Se_ qmgenma el . fprml_JIarlo Asesora Al validar las
definido por el Ministerio de | > . .
Salud y Proteccién Social P aneacion y evidencias y _ Cor_1 base al N
' Sistemas antes de instructivo dado por | Oficina Para generar el
finalizar el mes el Ministerio de Planeacién archivo plano  del
. de Enero de la | Salud y proteccion | Sistemas SPPSS
Profesional . ; .
) o vigencia que Social
Universitario inicia
SIAU
4. Se genera archivo plano Jefe Oficina
A Asesora
conforme al anexo técnico del L Con base al .
- . Planeacién y Enelmesde |. . - Para realizar la
Ministerio de Salud vy . instructivo dado por | Oficina L
g ; Sistemas Enero de la S L validacion y cargue
Proteccién Social . . el Ministerio de Planeacién .
vigencia que Salud v proteccién | Sistemas del archivo plano al
Profesional inicia ypn SISPRO.
) o Social
Universitario
SIAU
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QUE QUIEN CUANDO COMO DONDE POR QUE
5. Se realiza el cargue previo a| Colaborador .
[ lidacién SISPRO designado por En los primeros Con base al Para dar cumplimiento
avalidacion - 10 dias de instructivo dado por | Oficina ) ;
el Jefe Oficina Febrero de la el Ministerio de Planeacién a los lineamientos
Asesora de ) ; it ) Ylnormativos de Ila
- vigencia que Salud y proteccion | Sistemas
Planeacion y . . PPSS
. inicia Social
Sistemas
6. REGISTROS
DONDE COMO TIEMPO DE
REGISTRO RESPONSABLE CONSERVARLO CONSERVARLO CONSERVACION

Evidencias de la ejecucion del POAA

Lideres de proceso, Jefe
Oficina Asesora
Planeacién y Sistemas,
Profesional Universitario
SIAU

En el archivo de
cada una de las
areas

Magnético y Fisico
conforme a las tablas
Digital

Conforme a las tablas

de retencion
Documental
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Evaluacion del plan de la PPSS

Jefe Oficina Asesora
Planeacién y Sistemas,
Profesional Universitario
SIAU

En el archivo de
cada una de las
areas

Magnético y Fisico
conforme a las tablas
Digital

Conforme a las tablas
de retencion
Documental

Formulario SPPSS

Jefe Oficina Asesora
Planeacion y Sistemas,
Profesional Universitario
SIAU

En el archivo de
cada una de las
areas

Magnético y Fisico
conforme a las tablas
Digital

Conforme a las tablas
de retencion
Documental

Evidencia de cargue al SISPRO

Jefe Oficina Asesora
Planeacion y Sistemas,
Profesional Universitario
SIAU

En el archivo de
cada una de las
areas

Magnético y Fisico
conforme a las tablas
Digital

Conforme a las tablas
de retencion
Documental

7. ANEXO DIAGRAMA DE FLUJO
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Ve ~N Solicitar Evidencias a cada uno de
( INICIO > los responsables de las
\—/ actividades

conforme al Ministerio de Salud

Jefe Oficina Asesora Planeacion
y Sistemas-Profesional
Universitario SIAU

Se genera el archivo plano

y Proteccion Social

Jefe Oficina Asesora Planeacion

y Sistemas-Profesional
Universitario SIAU

A

Se validan las videncias contra lo
Planificado

Jefe Oficina Asesora Planeacion
y Sistemas-Profesional
Universitario SIAU

Se diligencia el formulario
definido por el Ministerio de
Salud y Proteccion Social

Jefe Oficina Asesora Planeacion

y Sistemas-Profesional
Universitario SIAU

. | Se realiza el cargue previo a la

validacion en SISPRO

Colaborador designado por el
Jefe Oficina Asesora de
Planeacion y Sistemas

\ 4
\“/ FIN \\
\ %
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1. OBJETIVO: Elaborar el plan de la Politica de
Participacion social en salud, socializarlo y publicarlo
con el fin de fortalecer los procesos de participacion en
salud de la comunidad

3. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO:
Jefe oficina asesora Planeacion y Sistemas
Profesional Universitario SIAU

2. ALCANCE: Desde la elaboracién de la politica, hasta
la socializacion, publicacién y cargue de la misma en la
plataforma SISPRO.

4. RECURSOS:
Tecnologicos
Talento Humano
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5. ACTIVIDADES

QUE QUIEN CUANDO COMO DONDE POR QUE
1. Hacer participativa la Se elabora lista del
construccion del PPSS grupt;:lg:ctigres y Para | incluir las
Profesional comunicacion (Por necesujades de la
Universitario Antes de los diferentes En lugar comgmdad
SIAU elaborar el Plan medios de la asignado relaplpnac_igs con la
entidad) para que la participacion social en
. salud en el plan
comunidad
proponga acciones
2. Evaluar Pertinencia y Gerente
viabilidad de las acciones
propuestas por la comunidad Lider del
programa de
Gestion
Administrativa y Después de
rinanciera rgi(f?grgeer:t:eass Se evalla cada - Par_a _planear las
Jefe Oficina propuestas propuesta y se Oficina de actlv!dadgs que
; ' SIAU pueden incluidas en el
Asesora de ideas y elabora un acta
- ; Plan.
Planeaciony | necesidades de
Sistemas la comunidad
Profesional
Universitario de
Servicio al
Cliente
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Cliente

QUE QUIEN CUANDO COMO DONDE POR QUE
3. Planear las actividades a ser ‘gssg:c:g: Con base en el
desarrolladas dentro de la - -
Planeacion y formato definido por
PPSS . R Para generar el
Sistemas . El Ministerio de - ;
Cuando se esté | Oficina  de archivo plano que
Salud y Proteccion e
elaborando el Social en donde se Planeacién y | contenga el Plan de la
Profesional Plan Sistemas PPSS de la presente
. o tengan en cuenta : -
Universitario de : ; vigencia.
L los ejes y las lineas
Servicio al s
X de accion
Cliente
. Jefe Oficina
4. Generar archivo plano que
. Asesora de
contiene la PPSS -
Planeacion y En los primeros Para realizar el cargue
Sistemas S p Con base en el - N 9
10 dias del mes . Oficinade |y  validacion del
anexo técnico del - .
de Febrerodela| ,,. .. . Planeacién y | archivo en la
. Ministerio de Salud .
Profesional presente i : Sistemas | plataforma  SISPRO
. o : . y Proteccion Social ;
Universitario de vigencia del MinSalud.
Servicio al
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Reuniones)

QUE QUIEN CUANDO COMO DONDE POR QUE
5. Validar y Cargar el archivo Ingresando a la
plano del PPSS en el SISPRO plataforma del
SISPRO con clave
institucional, validar
el archivo plano y
. ajustar si es Oficina de
Colaborador En los primeros . - L
. . necesario y Planeacion y | Para dar cumplimiento
designado por el | 10 dias del mes . . .
o cargarlo en el Sistemas a los lineamientos
Jefe de Oficina | de Febrero de la o N
repositorio, todo dados por el Ministerio
Asesora de presente -
- . . esto conforme al Oficina de de Salud.
Planeacion y vigencia ; . .
Sistemas _|r.15tru'ct|vo del Gerencia
Ministerio de Salud
y Proteccion Social,
al final descargar el
certificado de
cargue exitoso
6. Socializar la PPSS a nivel Jefe Oficina
nterno Asesora de Cuando se
Planeacion y realiza la
Sistemas socializacién de Se envia como Correo Para la elaboracion
todos los planes parte de los electronico del POAA de cada
Profesional institucionales documentos Interno una de las areas.
Universitario de | iniciando cada
Servicio al vigencia
Cliente
7. Publicar la PPSS Cuando el plan Se Publica el
documento Para que los grupos
este elaborado, o . . )
. definitivo en Pagina WEB, | de interés conozcan,
Profesional de cargado y , : L
e 2 diferentes medios Redes participen y hagan
Comunicaciones | socializado al . ) L
e (Pagina WEB, Sociales seguimiento a la
inicio de cada : : .
) X Redes Sociales, ejecucion del plan
vigencia
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6. REGISTROS
DONDE COMO TIEMPO DE
REGISTRO RESPONSABLE CONSERVARLO CONSERVARLO CONSERVACION
Actas Conforme a las tablas

En el Archivo del
SIAU

Profesional Universitario
SIAU

de retencion
Documental

Segun lo establecido
enlas TRD

Plan de la PPSS

Jefe Oficina Asesora
Planeacién y Sistemas,
Profesional Universitario
SIAU

En el archivo de
cada una de las
areas

Magnético y Fisico
conforme a las tablas
Digital

Conforme a las tablas
de retencion
Documental

Evidencia de cargue al SISPRO

Jefe Oficina Asesora
Planeacién y Sistemas,
Profesional Universitario
SIAU

En el archivo de
cada una de las
areas

Magnético y Fisico
conforme a las tablas
Digital

Conforme a las tablas
de retencion
Documental

7. ANEXO DIAGRAMA DE FLUJO
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( INICIO \)

Hacer participativa la
construccién del PPSS

Profesional
Universitario SIAU

Evaluar pertinencia y viabilidad de las
acciones propuestas por la comunidad

Gerente—Lider de programa Gestion
Administrativa y Financiera—Jefe Oficina
Asesora Planeacién y Sistemas-
Profesional Universitario SIAU

Planear las actividades a ser

Socializar la PPSS a nivel

interno

Jefe Oficina Asesora
Planeacién y Sistemas-
Profesional Universitario SIAU
A

Validar y cargar el archivo plano
del PPSS en el SISPRO

Colaborador designado por el Jefe
de Oficina Asesora de Planeacion
y Sistemas

A

Y

desarrolladas dentro de la PPSS

Jefe Oficina Asesora Planeacién y
Sistemas-Profesional Universitario
SIAU

Generar archivo plano que
contiene la PPSS

Jefe Oficina Asesora Planeacién y
Sistemas-Profesional
Universitario SIAU

Publicar la PPSS

Profesional de prensa y
Comunicaciones

Com
( FIN
N )
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1. OBJETIVO: Ejecutar las actividades definidas en la | 3. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO:
PPSS Lideres de area y/o procesos

2. ALCANCE: Desde la incorporacion de las actividades | 4. RECURSOS:
del plan de la PPSS al POAA de cada é&rea hasta la | Tecnolégicos
ejecucion de las mismas Humanos
Fisicos




&

Assbasalud

ESE
Hace parte de mi vida

PROCEDIMIENTO PARA EJECUTAR
ACTIVIDADES DEFINIDAS EN EL PPSS

Codigo:

Version: 1.0

Pagina: 3 de 4

MACROPROCESO: Gestion de Servicio al Cliente

PROCESO: Participacion Comunitaria

5. ACTIVIDADES
QUE QUIEN CUANDO COMO DONDE POR QUE
1. Incorporar en el POAA las Cuando se les Diligenciando el | En las
actividades del PPSS . socializa y envia g o .
. . Lideres de Formato oficinas de|Para ejecutar las
pertinentes a cada area . el plan de la . L
areay/o -~ . .| establecido parala |cada una de | actividades que fueron
PPSS al inicio s . L
Procesos elaboracion del las areas o |definidas en la PPSS
de cada
. . POAA procesos
vigencia
2. Ejecutar las actividades del Cuando se esta
PPSS que fueron Equinos de haciendo la Realizando las En cada
incorporadas en el POAA quip ejecucion del gestiones Para darle
trabajo de cada . una de las .
POAA de cada | necesarias para dar | cumplimiento al Plan
una de las . o areas o]
. area de la cumplimiento en las de la PPSS
areas o procesos
presente fechas definidas
vigencia
6. REGISTROS
DONDE COMO TIEMPO DE
REGISTRO RESPONSABLE CONSERVARLO CONSERVARLO CONSERVACION
POAA Lideres de area y/o En el archivo (;Ie cada Conforme a las TRD Conforme a las TRD
procesos una de las areas
Ev@gnmas de ejecucion de las Lideres de area y/o En el archivo (;Ie cada Conforme a las TRD Conforme a las TRD
actividades procesos una de las areas
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1 2
Incorporar en el POAA Ejecutar las
“/ INICIO las actividades del | actividades que _/ FIN
‘ PPSS pertinentes a ”| fueron incorporadas a4
cada area en el POAA
Equipos de trabajo de
Lideres de proceso R !
cada area
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1. OBJETIVO: Elaborar el plan de la Politica de
Participacion social en salud, socializarlo y publicarlo
con el fin de fortalecer los procesos de participacion en
salud de la comunidad

3. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO:
Jefe oficina asesora Planeacion y Sistemas
Profesional Universitario SIAU

plataforma SISPRO.

2. ALCANCE: Desde la elaboracién de la politica, hasta | 4. RECURSOS:
la socializacion, publicacién y cargue de la misma en la | Tecnolégicos

Talento Humano
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5. ACTIVIDADES

Cliente

QUE QUIEN CUANDO COMO DONDE POR QUE
1. Definir indicadores de gestion Profesional
para el proceso Universitario Para verificar que se
Conforme a los b .
SIAU Cada vez que el ) . estén cumpliendo con
S lineamientos En el . 5
Ministerio de . la ejecucion de las
- - establecidos enla | software de L
Jefe Oficina Salud envié los o actividades
; . PPSS por el indicadores
Asesora de lineamientos MinSalud planteadas en el plan
Planeacion y de la PPSS
Sistemas
2. Diligenciar y actualizar la| Profesional
fichatécnica del indicador Universitario ; Para hacer el cargue
En la mitad de la o
SIAU Ingresando al de seguimiento en el
presente . En el
. ; maodulo de SISPRO conforme a
.- vigencia y al - software de : .
Jefe Oficina finalizar la indicadores de indicadores los lineamientos
Asesora de . ; . ASSBASALUD establecidos por
” misma vigencia -
Planeacién y MinSalud
Sistemas
3. Recolectar la informacion Jefe Oficina
periédica de cada indicador Asesorg,de Al mismo tiempo
de proceso Planeacion y en el que se
P Sistemas q Solicitando -
hace . - Oficina de . o
. informacion de cada - Para identificar las
seguimiento a la - Planeacion y L
. ? L accioén a cada uno ; desviaciones
Profesional ejecucion del de los responsables Sistemas
Universitario de | POAA de cada P
Servicio al una de las areas
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QUE QUIEN CUANDO COMO DONDE POR QUE
4. Incluir los resultados del
indicador dentro de la matriz| Jefe Oficina
de trazabilidad Asesora de Ingresando los
Planeacion y numeradores y En el Para dar cumplimiento
Sistemas denominadores en | software de a los lineamientos
el mdédulo de indicadores | dados por el Ministerio
Profesional indicadores de de la entidad de Salud.
Universitario de ASSBASALUD
Servicio al
Cliente
5. Socializar al grupo de Gerente
Interes Jefe Oficina
Asesora de Para identificar las
Planeacion y Cuando se Realizando En el lugar desviaciones en la
Sistemas tienen los programacion definido para | ejecucién y realizar los
resultados de previamente con el la ajustes pertinentes de
. seguimiento grupo de interés socializacién cada uno de los
Profesional L
. o actores implicados
Universitario de
Servicio al
Cliente

6. REGISTROS
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REGISTRO

RESPONSABLE

DONDE
CONSERVARLO

COMO
CONSERVARLO

TIEMPO DE
CONSERVACION

Actas

Comité de Gestion y
desempefio

En el Archivo de la
oficina asesora de
Planeacion y
sistemas

Conforme a las tablas
de retencion
Documental

Segun lo establecido
enlas TRD

Evidencias de ejecucién

actividades del Plan de la PPSS.

de las
Lideres de proceso

En el archivo de
cada una de las
areas

Magnético y Fisico
conforme a las tablas
Digital

Conforme a las tablas
de retencion
Documental

establecido por el MinSalud

Seguimiento a la PPSS en el formato

Jefe Oficina Asesora de
Planeacién y Sistemas

Profesional Universitario
de Servicio al Cliente

En los archivos de
Planeacion y
Sistemas y de SIAU

Conforme a las tablas
de retencion
Documental

Segun lo establecido
enlas TRD

7. ANEXO DIAGRAMA DE FLUJO
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Definir indicadores de
gestidn para el proceso

2

Diligenciar y actualizar la

Profesional Universitario
SIAU-Jefe Oficina Asesora

de Planeacion y Sistemas

ficha técnica del indicador

Profesional Universitario
SIAU-Jefe Oficina Asesora
de Planeacion y Sistemas

3 v

Recolectar la informacién
periddica de cada
indicador de proceso

4]

Incluir los resultados del

Profesional Universitario
SIAU-Jefe Oficina Asesora
de Planeacidn y Sistemas

» indicador dentro de la
matriz de trazabilidad

H

Profesional Universitario
SIAU-Jefe Oficina Asesora
de Planeacion y Sistemas

\ 4

Socializar al grupo de interés

Gerente-Jefe Oficina Asesora
de Planeacion y Sistemas-
Profesional Universitario de
Servicio al Cliente
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1. OBJETIVO: Elaborar el plan de la Politica de
Participacion social en salud, socializarlo y publicarlo
con el fin de fortalecer los procesos de participacion en
salud de la comunidad

3. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO:
Jefe oficina asesora Planeacion y Sistemas
Profesional Universitario SIAU

plataforma SISPRO.

2. ALCANCE: Desde la elaboracién de la politica, hasta | 4. RECURSOS:
la socializacion, publicacién y cargue de la misma en la | Tecnolégicos

Talento Humano
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5. ACTIVIDADES

QUE QUIEN CUANDO COMO DONDE POR QUE
Identificar la causas de la Al momento de la
desviacion frente a la meta o . Luego de haber socializacion y
Lideres de . Iy .
resultado realizado el recoleccién de las Para analizar las
proceso S . : En lugar
seguimiento y evidencias de asignado causas que afectan el
. socializacién a resultados y las . |logro de la meta o
Equipos de : o : para reunion
. la ejecucion de | ideas aportadas de resultado
trabajo
la PPSS los grupos de
interés
Analizar con el grupo de Lideres de Se analizan uno a Para definir las
interés las causas que proceso Durante la uno las causas En lugar acciones que
afectan el cumplimiento de la socializacion de identificadas por asignado impacten sobre las
meta o resultado Equipos de los resultados cada uno de los para reunion desviaciones
trabajo actores encontradas
Plantear acciones 0 . Con base en el
L . Lideres de i Para elaborar el plan
actividades que permitan proceso andlisis de las de meioramiento aue
resolver la problemética Durante la cusas se plantean En lugar 10 d
socializacion de las acciones de asignado permita resolver
. . - gnado dichas probleméticas
Equipos de los resultados | mejora y solucién a | para reunién
. . y ser entregadas al
trabajo las desviaciones . .
area de calidad
encontradas
Registrar Plan de Al momento de Ingresando al En el Para asignar
mejoramiento Lider del definir qué se | software de plan de software de responsables para las
proceso de debe realizar un | mejoramiento las planes de actividades de mejora
Calidad plan de acciones de mejora . . y la ejecucion de las
! . mejoramiento .
mejoramiento planteadas mismas
Socializar el plan de Cuando se haya Através del correo | En el lugar | Paradque se ejecuten
mejoramiento con el grupo de Lider del hecho el registro iy ; etiug las acciones
: A electronico Zimbra asignado ;
interes proceso de en el software . correctivas planteadas
i y/o reuniones que para la
Calidad de Planes de ' . en el plan de
se definan reunion

mejoramiento

mejoramiento
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QUE QUIEN CUANDO COMO DONDE POR QUE
6. Monitorear la ejecucion del En las fech En el Para verificar que se
plan de mejoramiento. Lider del h 1as fechas Ingresando al ne corrigieron las
definidas por el software de L
proceso de software de Planes desviaciones
: proceso de ; . planes de . o
Calidad ; de mejoramiento . : identificadas en la
calidad mejoramiento | . L
ejecucion de la PPSS
6. REGISTROS
DONDE COMO TIEMPO DE
REGISTRO RESPONSABLE CONSERVARLO CONSERVARLO CONSERVACION
Actas de reunion Profesional Universitario En el archivo de , .
SIAU SIAU Segun las TRD Segun las TRD
Plan de mejoramiento En el software de
Planeacioén y Sistemas planes de En las bases de datos

mejoramiento

Lider Gestion de la
calidad

Evidencias de seguimiento a planes de
mejoramiento

En el archivo del
proceso de Calidad

Como lo defina el area
de calidad

Evidencias de ejecucion del plan de

mejoramiento .
J Lideres de proceso

Planeacion y sistemas

En los archivos de
gestién documental

En el software de
planes de
mejoramiento

Segun las TRD

En las bases de datos

Segun las TRD
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1]

H

7\ Identificar la causas de la
INICIO —» desviacion frente a la meta >

<\_/

Analizar con el grupo de
interés las causas que
afectan el cumplimiento

3

actividades que permitan

|

o resultado de la meta o resultado
Lideres de proceso- Lideres de proceso-
Equipos de trabajo Equipos de trabajo

Plantear acciones o

resolver la problematica

Lideres de proceso-
Equipos de trabajo

ﬂ \ 4

Registrar Plan de
mejoramiento

Lider del proceso de
Calidad

ﬂ \ 4

5

Socializar el plan de

Monitorear la ejecucién

mejoramiento con el
grupo de interés

del plan de mejoramiento

I

INICIO \

./

Lider del proceso de
Calidad

Lider del proceso de
Calidad
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PROCEDIMIENTO ATENCION DE PQRS Y R EN EL SIAU

OBJETIVO: Recibir, direccionar, gestionar, dar respuesta y | RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO:
hacer seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, | Profesional Universitario SIAU

solicitudes y reconocimientos cuando sea necesario, con el fin
de tomar de manera oportuna acciones tanto correctivas
como preventivas, fortaleciendo de esta manera los procesos
de la institucioén.

ALCANCE: El procedimiento inicia con la recepcién de la | RECURSOS

PQRS y R, continuando con la gestion dentro de la institucion | Recursos Humanos: usuarios, colaboradores y funcionarios.
y respuesta a las PQRS, finalizando con el desarrollo y | Recursos Tecnoldgico: correo electronico institucional,
presentacion del informe trimestral al comité de gestion y | aplicativo DIME, SISOL y equipos de computo

desempefio. Recursos Financiero: presupuesto

Recursos Fisicos: documentos (informes, respuestas,
solicitudes), buzon de PQRS y R
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QUE QUIEN CUANDO COMO DONDE POR QUE
1. Recepcionar la PQRS o R: El
colaborador de la institucion
recepciona la peticién, queja, A través del buzon
reclamo, sugerencia o] de sugerencias,
reconocimiento del usuario. El cartas, fax, péagina
: Cada vez que el En las | Para prestar el
colaborador que reciba la PORS o R . web, correo | . . - e
. : Colaboradores | usuario L instalaciones |servicio de atencion
debe direccionarla al SIAU. AR electrénico,
de la institucién | presente PQRS : - de lajde PQRS o R al
ventanilla Unica, |. ... ., )
. oR | institucién ciudadano.
Los plazos para responder seran SISOL, via
conforme al articulo 14 de la Ley telefénica o]
1437 de 2011, la ley 1755 de 2015 y personalmente
la circular 008 de 2018 de Ila
supersalud.
2. Revisar, ingresar y clasificar
PQRS o R en el sistema: Se revisa,
ingresa y clasifica la informacion para
determinar el tipo de trdmite. Si se
. : . En las
puede dar respuesta inmediata se . Cada vez que|En el modulo | . . .
"y o o Profesional del . . instalaciones |Para determinar el
continba con la actividad 3; si se se recepciona | servicliente en el e .
S o . >~ | SIAU ; de la | tramite a realizar
debe remitir a un comité se contintia PORSoR sistema DIME T
O e o Institucion
con la actividad 4; si se debe remitir
a la oficina de Control Disciplinario
continia con la actividad 5; de lo
contrario con la actividad 6.
3. Dar respuesta a la PQRS: Se da . En las
! X S . . Cada vez que|En el modulo | . .
respuesta inmediata a la solicitud, si| Profesional del . . instalaciones | Para dar respuesta al
. se recepcionan |servicliente en el .
se puede solucionar en el momento. | SIAU . de la | usuario
PQRS sistema DIME institucion
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QUE QUIEN CUANDO COMO DONDE POR QUE
4. Direccionar la PQRS a comité:
Se direccionan las PQRS a los
comités.
. . . L Cuando existe | Llevando la|En las
Si se clasifica la informacion como . : ; L . .
- ; o . Profesional del|necesidad de |informacidon a las |instalaciones |Para dar respuesta al
critica se remite al comité de quejas o . )
SIAU remitr - a un|reuniones de los|de la | usuario
y reclamos. o o C
. T . o comité comités institucion
Si se clasifica la informaciéon como
vulneracion de derechos o afectacion
a la ética profesional se remite al
comité de ética hospitalaria.
5. Seleccionar la PQR que va a|Profesional del Cuando exista | Cada mes se relne Para seleccionar
Oficina de Control Disciplinario: | SIAU . e En las ;
: necesidad de|la Oficina de |. . quejas que se deben
Se selecciona la PQR para que el . ; - . instalaciones | . )
; L _ intervenirlas por | Servicio al Cliente y intervenir por la parte
jefe de la Oficina de Control|Jefe Oficina de e de la| o .0
T : control la Oficina de|. .. ., disciplinaria de la
Disciplinario adelante las acciones | Control disciplinario Control Disciplinario institucion institucion
que sean necesarias. Disciplinario P P
6. Direccionar a las diferentes En el modulo
areas: Se direccionan las PQRS o R servicliente en el
i . . . En las
segun la competencia de los lideres . Cada vez que|sistema DIME el|. .
. Profesional del . . .. linstalaciones |Para dar respuesta al
de proceso para que tramiten la se recepcionan | cual tiene conexion .
SIAU de la | usuario
respuesta POQRSOR enel SISOL parala|. .. .,
e . institucion
notificacion del lider
de proceso.!
En el SISOL revisa
7. Revisar la PQRS o R: Los las PQRS o R por
colaboradores que recibieron PQRS resolver, y en el
; e . ; L En las
0 R revisan la solicitud asignada para |, . Cada vez que|mddulo servicliente |. .
i o ) : Lider de X . : instalaciones |Para dar respuesta al
iniciar con el trdmite respectivo. Si la [0CESO se direcciona | en el sistema DIME de 1a | usuario
solicitud es de su competencia, b PQRSoR revisa PQRS of. .. .,
. . ) . institucion
continda con la actividad 9; de lo Rpara  determinar
contrario con la actividad 8. su competencia
para respuesta
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QUE QUIEN CUANDO COMO DONDE POR QUE
8. Devolver PQRS: Cuando la En el SISOL revisa
PQRS o R no es de su competencia las PQRS o R por
las reasigna a la oficina de servicio al resolver, y en el
; Cada vez que| - L
cliente. . modulo  servicliente | En las
. se recibe . ) .
Lider de en el sistema DIME | instalaciones |Para que llegue al
PQRS o R que . .
proceso no es de suy|evisa PQRS o R|de la | lider competente
; para reclasificar la |institucion
competencia =
solicitud que no es
de su competencia
en el sisol
9. Recopilar informaciéon para dar Lider de
respuesta: de acuerdo al contenido r0Ceso
de la PQRS se recopila Ia P
informacion necesarla —para dar Comité de Cada vez 94€ | Remitiéndose a las | En las | Para obtener la
respuesta a la solicitud. . se recibe : . . : . : L
Quejas y PORS que es evidencias o areas |instalaciones |informacion 'y dar
Sj para dar respuesta  al Reclamos de su Qe las que necesite _de_ 3 la respuesta a la
S . informacion. institucion solicitud
requerimiento se debe tener un Comité de competencia
concepto juridico, se contara con el Etica
apoyo del proceso Gestion de . .
Hospitalaria
Asuntos legales.
Lider de En el modulo
proceso -
servicliente en el
10. Proyectar respuesta: Con la|Comité de Cada vez que ;lstema DIME En las
; 7, ) . se recibe | ingresa la]. .
informacion recopilada se proyecta la | Quejas y : . instalaciones |Para dar respuesta a
- PQRS que es|informacion que se .
respuesta para el usuario. Reclamos : de la | la solicitud
de su | considera S
. competencia pertinente para dar Institucion
Comité de
Z.. respuesta al
Etica usuario
Hospitalaria+|- '
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QUE QUIEN CUANDO COMO DONDE POR QUE
11. Ingresar informacién al En el maédulo
sistema: Se ingresa la respuesta servicliente en el
. ) X Cada vez que|.
realizada, junto con los anexos si es sistema DIME
necesario al DIME s€ genere unha ingresa la .En . las
Lider de | respuesta al. - instalaciones |Para dar respuesta a
informacion que se L
proceso PQRS que es : de la | la solicitud.
considera C
de su . institucion
. pertinente para dar
competencia
respuesta al
usuario.
12. Revisar informacion
registrada: Se revisa la respuesta
proyectada por el lider de proceso
para verificar si es consecuente con
la solicitud presentada por el usuario. En el maodulo
servicliente en el
Si la informacién no es consecuente, Cada vez que |sistema DIME | En las . .
o L . . . . Para determinar el tipo
se devuelve a la actividad 9; si la|Profesional del|se genere una|revisa la | instalaciones
. - de respuesta al
respuesta es consecuente con la|SIAU respuesta a | informacion que se |de la .
> ) . T usuario
solicitud del wusuario y no es PQRS ha ingresado para |institucion
respuesta final a la solicitud, se dar respuesta al
contina con la actividad 13; si la usuario.
respuesta es consecuente con la
solicitud del usuario y es respuesta
final a la solicitud, se continda con la
actividad 14.
13. Proyectar y enviar respuesta Se envia respuesta
parcial: Se elabora con la mediante oficio al
informacion registrada y recolectada usuario por medio
por el lider de proceso una respuesta Cada vez que|de correo | En las
parcial para el usuario; y se continGa | Profesional del | se genere una | certificado. instalaciones |Para dar respuesta
con la actividad 9 hasta dar|SIAU respuesta a | También se puede |de la | parcial al usuario
respuesta final al usuario. PQRS dar respuesta | institucion
personalizada,
telefonica o por
medio electrénico.
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usuario.

QUE QUIEN CUANDO COMO DONDE POR QUE
14. Proyectar y enviar respuesta Se envia respuesta
final: Se elabora con la informacién mediante oficio al
registrada y recolectada por el lider usuario por medio
de proceso una respuesta final para Profesional del Cada vez que|de correo | En las
el usuario. SIAU /| S€ genere una certificado. instalaciones |Para dar respuesta
. respuesta a | También se puede |de la | final al usuario
Secretaria S
POQRS dar respuesta | institucion
personalizada,
telefénica o por
medio electrénico.
15. Realizar seguimiento al envio:
Se hace seguimiento a la Profesional del | €302 vez que En las |Para  verificar la
correspondencia enviada para SIAU / se envie una|Con las guias de |instalaciones |entrega de la
verificar si le llego la respuesta al Secretaria respuesta a | envio de la| correspondencia  al
usuario. POQRS institucién usuario
16. Cerrar caso: Una vez enviada la En ol ‘
correspondencia y verificado el er? e nl]gmensg En las
seguimiento, se procede a cerrar el | Profesional del verificaq el envio | En el sistema DIME instalaciones | Para finalizar el
caso en el sistema DIME. SIAU de I de la | trémite a la solicitud
) institucion
correspondencia
17. Realizar seguimiento aleatorio Seleccionando
y tomar acciones: se realiza aleatoriamente 20
aleatoriamente seleccion de 20 quejas cerradas del
casos de quejas al mes para verificar mes anterior que|En las | Para verificar la
; . 3 . . Una vez al mes . : . ) o
si el usuario quedé satisfecho con la | Profesional del : efectivamente el | instalaciones | satisfaccion del
en los primeros : i
respuesta. SIAU . . usuario haya | de la | usuario con la
5 dias habiles o S .
recibido respuesta. | institucion respuesta de la queja.
Se realiza llamada
telefénica al
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QUE QUIEN CUANDO COMO DONDE POR QUE

18. Elaborar informe de PQRS y R:
Se elabora informe trimestral de
PQRS o R para llevar a comité de

Para tomar decisiones
que permitan el

erencia tomar acciones | Profesional del Consolidando la | Oficina de | mejoramiento en la
gere y . Cada trimestre | informacién de | atencion  al | prestacion de
pertinentes como método de|SIAU . S
. PQRSOR usuario servicios en salud que
control, oportunidad en la respuesta, . "
: o genere satisfaccion al
satisfaccion en la respuesta Yy usuario

atributos de calidad afectados.
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( INICIO ) [11] 12]

1 y| Ingresar informacion al o cap ”
v > sistema DIME » Revisar informacion
i LIDERES DE PROYECTO, PROFESIONAL DEL SIAU Y
Recepmonar la PQRS 10 PROGRAMA O JEFES DE PROFESIONAL DE SERVICIO
oR OFICINA AL CLIENTE
COLABORADOR DE
AEEPASALUD Proyectar respuesta
LIDERES DE PROYECTO,
2 PROGRAMA O JEFES DE
. . OFICINA
Revisar ingresary A
@—> clasificar PQRS o R en
el sistema 9
PROFESIONAL DE SIAU Recopilar informacién | No £Es respuesta
73 para dar respuesta | final?
LIDERES DE PROYECTO,
; PROGRAMA O JEFES DE No
¢Puedo dar ) Dar respuesta a la OFICINA 13 v
respuesta Si—P| PORS

inmediata?

PROFESIONAL DE SIAU O
PROFESIONAL DE SERVICIO

Proyectar y enviar
respuesta parcial

No PROFESIONAL DEL SIAU Y

PROFESIONAL DE SERVICIO
AL CLIENTE

AL CLIENTE
4

¢Debe ir a Direccionar la PQR a

comité? S— comité ﬂ 8
PROFESIONAL DE SERVICIO
AL CLIENTE .
No Revisar la PQR Devolver la PQR
5
. LIDERES DE PROYECTO, LIDERES DE PROYECTO,
, Pébe ir a oficina Seleccionar la PQR PROGRAMA O JEFES DE PROGRAMA O JEFES DE
de control Ssi—p{ que va Oficina de OFICINA OFICINA
disciplinario? Control Disciplinario A
JEFE CONTROL 6
DISCIPLINARIO

Direccionar a las
diferentes areas

PROFESIONAL DE SIAU
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A

[14]

Proyectar y enviar
respuesta final

Recibir y enviar

PROFESIONAL DEL SIAU Y
PROFESIONAL DE SERVICIO
AL CLIENTE

correspondencia

15] i

la respuesta

Realizar seguimiento a

PROFESIONAL DEL SIAU

16l

Cerrar caso

PROFESIONAL DEL SIAU

|

Realizar seguimiento
aleatorio y tomar
acciones

PROFESIONAL DEL SIAU

8 .

Elaborar informe de
PQRS YR

PROFESIONAL DE SERVICIO
AL CLIENTE

FIN
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PROCEDIMIENTO : Medir la satisfaccion del cliente

OBJETIVO: Realizar la aplicacion de instrumentos para medir la

satisfaccion del cliente, y generar acciones de mejora para | Universitario SIAU

mejorar la percepcion de los usuarios en cuanto a la prestacion
de servicios de salud se refiere.

RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO: Profesional

ALCANCE: El procedimiento inicia con la planeacién y definicion | RECURSOS

de instrumento para la recolecciébn de la informacion de la
satisfaccion del cliente, incluye la elaboracion de informe y

finaliza con la definicion de acciones de mejora.

Talento Humano competente, tecnolégico y financiero.
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QUE QUIEN CUANDO COMO DONDE POR QUE
1. Planear actividades para medir i .

) . i _ Cuando se va Definiendo Para realizar la
la satisfaccion del cliente: Se| profesional a evaluar la | ACtividades y fechas medicion de la
planean las actividades y fechas en| Universitario satisfaceion en las que se|Oficina SIAU |satisfaccion del cliente
gue se realizar4 la medicion de la SIAU del cliente ejecutaran  dichas en la prestacién de
satisfaccién del cliente. actividades servicios en salud
2.  Definir instrumento para Identificando las

., . L . Para recolectar
recoleccion de informacion: Se . Cuando se va |variables que se van . .
: . ; Profesional informacion de la
define el instrumento apropiado para . - a evaluar laja evaluar y - ” .
o . ) Universitario . - - . 2 | Oficina SIAU | percepcion del usuario
la recoleccion de informacion de la satisfaccion definiendo la mejor ot

s . SIAU ; i . en la prestacion de

percepcion de los usuarios respecto del cliente opcién para aplicar e
. o . servicios en salud
a los servicios de salud recibidos. el instrumento
3. Elaborar o ajustar instrumento:
Se elabora el instrumento para la
recoleccion de informacion de la Definiendo el mejor Para definir la mejor
percepcion de los usuarios respecto Profesional Cuando se va|instrumento o] herramienta para
a los servicios de salud recibidos. . - a evaluar la|ajustando el - obtener la informacién
Universitario . - . Oficina SIAU .
satisfaccion existente para necesaria en la
. . . SIAU . L
Si ya existe un instrumento elaborado del cliente obtener la medicién de
se estudia la posibilidad de aplicarlo informacion satisfaccion del cliente
0 ajustarlo segun las necesidades
actuales.
4. Revisar instrumento: Se revisa el
instrumento elaborado para Se presenta y se
establecer si cubre las variables que Cuando se explica ante el Para verificar que
la institucion quiere evaluar para . ; comité la razén por| .. . cumpla con las
. X ” ; Comité de | tiene el . Oficina de ;
medir la satisfaccién del cliente. . . la cual se definié la . necesidades de
Gerencia instrumento . Gerencia ot
Si se requiere ajustar se continlia con elaborado herramienta 'y los eva_lluamc_)n de_ la

- e parametros a satisfaccion del cliente

la actividad se continla con la

L . ) . evaluar
actividad 3. Si no requiere ajustes se
contindia con la actividad 5.
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QUE QUIEN CUANDO COMO DONDE POR QUE
5. Aprobar instrumento: Se Quando el
. , instrumento .
aprueba el instrumento revisado y elaborado Para ser aplicado y
socializado por el Comité de Calidad. » cumple con las Oficina conocer la satisfaccion
Comité de ) . L del cliente con los
; necesidades Mediante acta Planeacion y -
Calidad R : servicios de salud
institucionales Sistemas
para medir la pregtad_gs por la
; - institucion.
satisfaccion
del cliente
6. Definir mecanismos de
aplicacion de instrumentos: Se . Segun la forma
. . o Profesional Cuando se va . ;
define el mecanismo de aplicacion Universitario |a aplicar el |C°MO S€ quiere | ~o . oAy Para aplicar el
del instrumento segln la facilidad y SIAU instru?nento recolectar la instrumento
los canales con que cuente Ila informacion
institucion.
7. Seleccionar muestra para aplicar
instrumento: Se define la muestra . .

i o Profesional Cuando se va . . - Para aplicar el

de usuarios a los que se les aplicara Universitario de |a  aplicar el Segun herramientas | Oficina de instrumento a_ los
el instrumento. Esta muestra debera Estadistica instru'rjnento estadisticas estadistica USUArios
obedecer al uso de herramientas
estadisticas.
8. Definir equipos de trabajo: Se dentificand i |
definen en los centros de atencion los |dentificando - P ara aplicar N
diferentes equipos de trabajo que Comité de Cuando se va|colaboradores en Oficina instrumento a los
aplicaran el instrumento para medir la Calidad a aplicar el|los diferentes | Planeacion y |usuarios de los
satisfaccién de los usuarios con los instrumento centros que puedan Sistemas | diferentes servicios
servicios de salud recibidos apoyar la actividad gue ofrece la entidad
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instrumentos

QUE QUIEN CUANDO COMO DONDE POR QUE
9. Capacitar el Talento Humano
que aplicara el instrumento: Se
capacita al talento humano que . .
pacit: . d Cuando se |Dando lineamientos .
aplicard el instrumento en los : Para aplicar el
! L . tienen los sobre como :
diferentes centros de atencion. Profesional . o . - instrumento a los
) o equipos de | diligenciar el Oficina .
Universitario ) ) ) usuarios de los
. C trabajo para |instrumento para la| Centro Piloto . o
Si se aplicara el instrumento en forma SIAU : iy diferentes servicios
. o aplicar el recoleccién de .
presencial se continla con la instrumento | informacion que ofrece la entidad
actividad 11.
Si se aplicara por medio telefénico se
continda con la actividad 10.
10. Realizar llamadas para aplicar Comunicandose con .
. ) - . Para aplicar el
el instrumento: Se realizan las Cuando se|los usuarios de la .
X ; instrumento cuando se
llamadas a los usuarios de la muestra | Colaboradores | aplica el | muestra .
) . . . Call Center obtienen los datos por
seleccionada para aplicar el | Call Center instrumento seleccionada y .
; . P . medio de Illamada
instrumento. via telefonica | aplicando el L
; telefénica
instrumento
11. Reunir equipos de trabajo: Se
convoca a los equipos de trabajo Cuando se va|Convocandolos en Para darles las
para aclarar dudas y atender |Profesional a aplicar el|cada sede para Centros de indicaciones finales e
observaciones los instrumentos a | Universitario instrumento en | hacer entrega del atencion iniciar con la
aplicar para medir la satisfaccién del | SIAU los centros de | instrumento a aplicacién del
cliente con los servicios de salud atencién aplicar instrumento
recibidos.
12. Entregar instrumentos: Se De acuerdo a la
entregan los instrumentos a cada cantidad de
. . Cuando se va .
grupo para aplicarlos a los usuarios. . : usuarios a .
Profesional a aplicar el ) Para Aplicar los
. . . entrevistar se|Centros de|.
Universitario instrumento en S instrumentos en los
entrega un | atencion .
SIAU los centros de : centros de atencion
= determinado
atencion ,
namero de
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QUE QUIEN CUANDO COMO DONDE POR QUE
13. Aplicar instrumentos en los Para obtener
o ; ) . Cuando se .
sitios establecidos: Se aplican los debe aplicar el Aplicando cada una resultados de la
instrumentos a los usuarios segun la | Equipos instrumento de las preguntas|Centros de |percepcibn de los
muestra establecida. encargados con los predeterminadas en | atencién usuarios con los
. el instrumento servicios de salud
usuarios -
recibidos
14. Ingresar informacién en el Inaresando las Para obtener el
software institucional: Se ingresa la| Equiposde |Cuando se| N9 )
. -, : . X respuestas que los reporte final de
informacion  registrada, en los) trabajo que tienen los usuarios dieron a|Oficina SIAU |satisfaccion del cliente
instrumentos, al software institucional aplicaron el | instrumentos -
) : cada pregunta del con los servicios de
para obtener los resultados | instrumento |aplicados . L
- instrumento salud recibidos
estadisticos.
15. Consolidar informacién .
; ) . y Compilando la Para obtener el
elaborar informe: Se consolida la . Cuando se|. . )
) L, Profesional ; informacion de reporte final de
informacion de cada uno de los . o tienen los - . ., .
- Universitario | . todos los centros en | Oficina SIAU | satisfaccion del cliente
centros en donde se aplico el instrumentos : -
) . SIAU X donde se aplicaron con los servicios de
instrumento, y se elabora el informe aplicados . o
. los instrumentos salud recibidos
de resultados obtenidos.
16. Presentar informe al comité de Para que se conozca
Gestion y Desempefio: Se presenta . Cuando se L, d
. : o Profesional ; Presentando los | Reunibn  de|por parte de los
el informe consolidado al comité de . o tiene la oo ) .
- o Universitario |, L resultados Comité de | diferentes lideres de
Gestion y Desempefio para que se informacion ; ;
SIAU ; obtenidos Calidad proceso los resultados
conozcan los resultados de la consolidada :
e ; obtenidos.
aplicacion del instrumento.
17. Definir acciones de Estableciendo las
mejoramiento: Se definen las . mejoras que se .
: . . Lideres de : Para mejorar la
acciones de mejoramiento para - deben implementar L L -
- L Proceso En reunion de Reunion de | prestacion del servicio
fortalecer la prestacion del servicio. Iy en aquellos puntos o g,
: . comité de Comité de |y la percepcion de los
Estas acciones se registran en el o 2 en donde se L .
. : Comité de Gestion y . Gestibny |usuarios respecto a
software de planes de mejoramiento - d considera se debe 2 -
. Gestion y Desempefio Desempefio |los servicios de salud
para que sean supervisadas Yy % fortalecer la D
. Desempefio i recibidos.
ejecutadas. prestacion del
servicio
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DONDE COMO TIEMPO DE
REGISTRO RESPONSABLE CONSERVARLO CONSERVARLO CONSERVACION
Jefe Oficina
Software de ServiCliente menu Encuestas Planeacion y

Sistemas
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7 I . m rinformacion al - - -

MACROPRC(LESO=~Gestion del Servicio al cliente Y ctema DIME » Revisar informacién

PROCESO: §j p i rmacion atencion al usu p su familia ~LibEr : PROFESIONAL DEL SIAU Y

sb‘igg‘{mrd&ﬁ:ﬂﬂg‘? Y 10 ‘ y ( t'é’ggﬁiﬁ,f Zﬁ‘élﬁg}% PROFESIONAL DE SERVICIO

oR OFICINA AL CLIENTE

CO;QSBSEQE&RDDE Proyectar respuesta
LIDERES DE PROYECTO,
7‘ A PROGRAMA O JEFES DE

. . OFICINA
Revisar ingresary A
: I clasificar PQRS o R en
el sistema ?‘

PROFESIONAL DE SIAU

Es respuesta
final?

No

v

Proyectar y enviar
respuesta parcial

PROFESIONAL DEL SIAU Y
PROFESIONAL DE SERVICIO
AL CLIENTE

Recopilar informacion | No
73 para dar respuesta
LIDERES DE PROYECTO,
. PROGRAMA O JEFES DE
¢Puedo dar . Dar respuesta a la OFICINA 13
respuesta Si—P| PORS -
inmediata? S
PROFESIONAL DE SIAU O
PROFESIONAL DE SERVICIO
AL CLIENTE
No
4
¢Debeira Si Dlrec0|onar_|§ PQR a
comité? comite “7 8
PROFESIONAL DE SERVICIO
AL CLIENTE )
No Revisar la PQR Devolver la PQR
5
. LIDERES DE PROYECTO, LIDERES DE PROYECTO,
Pébe ir a oficing Seleccionar la PQR PROGRAMA O JEFES DE PROGRAMA O JEFES DE
de control si—p  que va Oficina de OFICINA OFICINA
disciplinario? Control Disciplinario A
JEFE CONTROL 6
DISCIPLINARIO
No ,|  Direccionar a las
' diferentes areas
PROFESIONAL DE SIAU
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A

14]

Proyectar y enviar
respuesta final

Recibir y enviar

PROFESIONAL DEL SIAU Y
PROFESIONAL DE SERVICIO
AL CLIENTE

correspondencia

I

Realizar seguimiento a
la respuesta

PROFESIONAL DEL SIAU

16] ,

Cerrar caso

PROFESIONAL DEL SIAU

17] ,

Realizar seguimiento
aleatorio y tomar
acciones

PROFESIONAL DEL SIAU

18] ,

Elaborar informe de
PQRS YR

PROFESIONAL DE SERVICIO
AL CLIENTE

FIN
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PROCEDIMIENTO: ATENCION SICOSOCIAL

1. OBJETIVO: Brindar herramientas a la poblacion en posible |2. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO:
situacion de vulneracion para mejorar sus condiciones de vida. Profesional Universitario de Servicio al cliente

3. ALCANCE: Inicia en el momento en que es captada la persona en|4. RECURSOS:
situacion de vulneracion, hasta la gestién institucional y/o con red | Talento humano competente

social que permita mejorar la condicién del paciente. Fisicos
Financieros
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5. ACTIVIDADES

QUE QUIEN CUANDO COMO DONDE POR QUE
1. Identificar usuarios: Se| Enfermera, |Al momento de |En las consultas, en|En la atencién | Para la gestion social
identifican  los  usuarios  que médico o contactar al | las visitas | extramural, en|de los profesionales
requieren atencion sicosocial. cualquier paciente domiciliarias la atencion de | de Trabajo Social ante
Si el ient 14 siendo atendid colaborador de urgencias y|las redes sociales
| €l paciente esta siendo alendido | a5 clinicas y hospitalizacién. | municipales
en clinica, contindia con la actividad puntos de competentes, que les
4, atencion, permita mejorar su
Si el paciente es extramural|  €quipo bienestar social en
contintie con la actividad 2. intramural y salud.
. . . extramurales
Si el paciente no estda siendo de
atendido en clinica y no es| ASSBASALUD
extramural, se continla con la E.S.E.
actividad 3.
2. Reportar usuarios a trabajo | Enfermera,
social extramural: Se reportan los | médico o - _
usuarios para intervencién por parte | Cualduier Para la gestion social
de | fesional de trabai colaborador de Por los medios de de los profesionales
€ 10s prolesionales de lrabajo | a5  clinicas y cuand > e Centros d de Trabajo Social ante
social. puntos de|  -uandose —jcomunicacion entros de las redes sociales
o identifica que |existentes en la|salud, Clinicas o
atencioén, . RS ; municipales
. es un paciente |institucién, sistema |y Puntos de
equipo o - competentes, que les
) extramural de solicitudes | atencion . .
intramural y permita mejorar su
SISOL ; :
extramurales bienestar social en
de salud.
ASSBASALUD
E.S.E.
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QUE QUIEN CUANDO COMO DONDE POR QUE
3. Hacer seguimiento pos Trabajador
hospitalario: Se verifica en el| social de
sistema SIHICA el egreso de los Cliesrftre\znﬁllgcido Cuando los Para verificar la
pacientes de hospitalizacion para el | . qjinicas pacientes Se contacta al Clinicas de | satisfaccion, identificar
respectivo seguimiento por parte de egresan del usuario en el lugar | ASSBASALUD necesidades y
trabaio social Personal de servicio de de residencia E.S.E. verificar estado de
J clinica hospitalizacion salud del usuario
asignado a
esta actividad
4. Reportar usuarios a trabajo| Enfermera,
social de servicio al cliente: Se méd|cc_)o B _
reportan los usuarios para cualquier Para la gestlon_ social
. L, de | colaborador de Cuando se Por los medios de de los profesionales
mtervgnmon por pgrte .e 95| las clinicasy identifique un | comunicacion de Trabajo Social ante
profesionales de trabajo social. puntos de acien?e e |existentes en |a |Clinicas de las redes sociales
atencion, paciente g NP - ASSBASALUD | municipales
; esta siendo | institucién, sistema
equipo . o E.S.E. competentes, que les
. atendidoen |de solicitudes . :
intramural y clinica SISOL permita mejorar su
extramurales bienestar social en
de salud.
ASSBASALUD
E.S.E.
5. ldentificar necesidades: Se _ .
identifican las necesidades de Para la gestion social
intervencién por parte de trabajo de los profesionales
» por p ! de Trabajo Social ante
social. _ _ Aplicando las las redes sociales
De acuerdo a cada necesidad Trast())?:]iztljor Cuarrg:)%:teec'be guias segun ASSE”A\%SEALUD municipales
contindie con la actividad correspondan T competentes, que les
correspondiente para la aplicacion permita mejorar su
de las quias bienestar social en
9 ' salud.
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QUE QUIEN CUANDO COMO

DONDE POR QUE

6. Aplicar guia adulto mayor con

poca o nula red de apoyo yl/o Aplicando la gruia

Para realizar las
Donde se gestiones

) correspondiente :
condicién clinica: Se aplica la| Trabajador ide(?\ltjigggg la extraenural o encuentre pertinentes que
" - social ! . ; ubicado el ermitan intervenir
guia Correspondlente. necesidad |ntramural Segun ent p ) >
paciente la situaciéon
sea el caso
presentadas

7. Aplicar guia habitante de calle

y/o en calle y/o con condicién Aplicando la gruia

Para realizar las
Donde se gestiones

. correspondiente :
clinica: Se aplica la guia| Trabajador | . de?]‘:izggg & extrapmuralo encuentre | pertinentes que
; social ! ) , ubicado el rmitan intervenir
correspondiente. necesidad intramural segan - permita _te en
paciente la situacion
sea el caso
presentadas

8. Aplicar guia validacion de

derechos: Se aplica la guia Aplicando la gruia

Para realizar las
Donde se gestiones

. correspondiente ;
correspondiente. Trabajador : Cu'qndo b encuentre pertinentes que
! identifique la extramural o ; e .
social necesidad intramural seadn ubicado el | permitan intervenir
9 paciente la situacion
sea el caso
presentadas

9. Aplicar guia paciente

farmacodependiente: Se aplica la Aplicando la gruia

Para realizar las
Donde se gestiones

. correspondiente ;
guia correspondiente. Trabajador : Cu_qndo P encuentre pertinentes que
: identifique la extramural o . o .
social necesidad intramural seqdn ubicado el | permitan intervenir
9 paciente la situacion
sea el caso
presentadas

10. Aplicar guia maltrato infantil

y/o abandono infantil: Se aplica la Aplicando la gruia

. . . Cuando correspondiente
guia correspondiente. Trast())acjiztljor identifique la extramural o
necesidad intramural segin
sea el caso

Para realizar las
Donde se | gestiones
encuentre | pertinentes que
ubicado el | permitan intervenir
paciente la situacion
presentadas
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QUE QUIEN CUANDO COMO DONDE POR QUE
11. Aplicar guia Paciente con : . Para realizar las
abuso sexual infantil: Se aplica la Aplicando Ia_grwa Donde se gestiones
) : , Cuando correspondiente ;
guia correspondiente. Trabajador : o encuentre pertinentes que
: identifique la extramural o . o .
social necesidad intramural seadn ubicado el | permitan intervenir
sea el cascg)] paciente la situacién
presentadas
12. Aplicar guia  Paciente Aplicando la grufa Para realizar las
violencia intrafamiliar: lical . estiones
olencia intrafamiliar: Se aplica la . Cuando correspondiente Donde se | g€st
guia correspondiente. Trabaj'ador identifique la extramural o encuentre pertln_ente_s que
social necesidad intramural segtin ubicado el | permitan intervenir
sea el caso paciente la situacién
presentadas
13. Aplicar guia Paciente adulto . . Para realizar las
con poca o nula red de apoyo y/o Aplicando la gruia Dond estiones
poc " poyoy , Cuando correspondiente ondese | gest
condicion clinica: Se aplica la| Trabajador identifique la extramural o encuentre pertinentes que
guia correspondiente. social necesidad intramural seg(in ublcgdo el perr_mtan_ Jntervenlr
sea el caso paciente la situacién
presentadas
14. Aplicar guia paciente con . . Para realizar las
maltrato intrauterino y/o a la Aplicando |a gruia Dond gestiones
0 Y . . Cuando correspondiente onde se ;
gestante: Se aplica la guia| Trabajador identifique la extramural o encuentre pertinentes que
correspondiente. social necesidad intramural sequn ubicado el | permitan intervenir
sea el casg paciente la situacion
presentadas
15. Aplicar guia paciente adulto . . Para realizar las
con abuso sexual: Se aplica la Aplicando la gruia Dond gestiones
) o P . Cuando correspondiente onde se ;
guia correspondiente. Trabajador ; o encuentre pertinentes que
: identifique la extramural o : . i .
social necesidad intramural seadn ubicado el | permitan intervenir
sea el casg paciente la situacién
presentadas
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QUE QUIEN CUANDO COMO DONDE POR QUE
16. Aplicar guia paciente . . Para realizar las
oxigenorequiriente: Se aplica la Aplicando Ia_grwa Donde se gestiones
i di Trabajador Cuando correspondiente encuentre ertinentes que
guia correspondiente. ) identifique la extramural o - perinentes 9 ;
social necesidad intramural seatn ubicado el | permitan intervenir
sea el cascg)] paciente la situacion
presentadas
17. Aplicar guia requiere auxilio . . Para realizar |
funerrfriO' ge a (Iqica la guia Aplicando |a gruia Dond :Sﬁorelgs e
.d' P ° Trabajador Cuando correspondiente er?cnueentsri gertinentes ue
correspondiente. ) identifique la extramural o . perunentes que
social necesidad intramural seadn ubicado el | permitan intervenir
sea el casg paciente la situacion
presentadas
18. Presentar informes: Elaborar Intervencion de Para cumplir las
los informes de las acciones Cll'nlclas obligaciones
: P : trimestralmente
ntr I
realizadas en atencién sicosocial. Trabaiad Recolectando contractuales
Srg‘cgf‘ dgr Intervencion | evidencia de las | ASSBASALUD |0 oo
o extramural acciones E.S.E. p
Clinicas seqtin realizadas los entes de control
requerimientos y para realizar
de la parte planes B de
contractual intervencion
19. Informar que no requiere Para evidenciar las
intervencion social: Se informa a _ Cuando se A través de los . )

s . , identifique que - acciones realizadas
la parte solicitante que el paciente Trabajador no necesita medios de ASSBASALUD arantizar la
no requiere intervencién por parte social intervencion comunicacion E.S.E. 'yt 9 .,
de trabajo social, y si es el caso se . institucionales intervencion _

. social t te al
remite al ente competente pertinente al usuario
6. REGISTROS
DONDE COMO TIEMPO DE
REGISTRO RESPONSABLE CONSERVARLO CONSERVARLO CONSERVACION

Software de Historias Clinicas (SIHCA)
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10 afios (4afios en
Archivo Conforme alas TRD archivo de Gestion y
6 en Archivo Central)

Informe de actividades de atencién Trabajador Social de
Psicosocial de Clinicas Clinicas

Informe de actividades de atencion

) . Salud Publica
Psicosocial extramural

7. FLUIOGRAMA
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INICIO
1 v

Identificar usuarios

COLABORADORES
ASSBASALUD E.S.E

¢ Es paciente de
clinica?

¢ Es paciente
extramural?

Si

2]

Reportar usuarios a
trabajo social
extramural

COLABORADORES
ASSBASALUD E.S.E

Si—»

4]

Reportar usuarios a
trabajo social de
servicio al cliente

COLABORADORES
ASSBASALUD E.S.E

No—»

E

Hacer seguimiento
post hospitalario

TRABAJADOR SOCIAL
CLINICAS

v

Identificar necesidad

TRABAJADOR SOCIAL
CLINICAS

6]

eon poca o nuta
red de apoyo y/o
cond|C|0n

¢ Validaciéon de
derechos?

Si—p

Si—

18]

Presentar informes

Aplicar Guia
TRABAJADOR SOCIAL
CLINICAS
7
Aplicar Guia
TRABAJADOR SOCIAL
CLINICAS
8
Aplicar Guia

TRABAJADOR SOCIAL

CLINICAS
No
9
¢ Paciente .
farmacodependie Si—p Aplicar Guia

nte?

TRABAJADOR SOCIAL

No

CLINICAS

TRABAJADOR SOCIAL
CLINICAS




