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Siistreima de Infformmadidn y
Atrengitn @l Usuario “SLAU”

El sistema de informacién y atencién al usuario, estd definido como un conjunto de
procesos que se desarrollan con el objetivo de construir los medios mas aggcuados
para la proteccion de los usuarios, lograr el acierto en la toma de decn;uc_)nes y
garantizar el mejoramiento de la calidad, la satisfaccion de la necesidades In_dmdqa!es
familiares sodales y comunitarias de los usuarios agregando valor a la atencién dinica
suministrada; definiendo los siguientes Procedimientos.

« Informacion a los usuarios

o Apoyar tramites sociales
requeridos por los usuarios

« Tramitar quemas y reclamos

e Medir nivel se satisfaccion del
usuario

« Generar espacios de participacion
social desde la perspectiva del
prestador

¢ Promover uso adecuado de la red
de los servicios

¢ Referencia de remisiones
ambulatorias

Informacion y Atencion al Usuario: este proceso se garantiza en la institucién con
una oficina destinada a la atencion del usuario, donde se suministra la informacién
necesaria para satisfacer las necesidades de los usuarios acerca de la calidad, ventajas
condiciones administrativas, legales, técnico cientifica, tarifas, horarios, derechos y
deberes en seguridad social.

Este proceso tiene beneficios tanto para el usuario como para le prestador.

La ofidna de atencién al usuario cuenta con un
funcionario dispuesto a orientar en todas sus
inquietudes a los usuarios; canales: de
comunicacion directa como .son la linea
telefénica, el buzén de sugerencias y el proceso
personalizado de atencién al usuario, adema
material impreso como volantes, carteleras.
Linea gratuita de atencion al cliente
018000400222 ' '

: =
PROGRAMA DE MEJORAMIENTO DE LOS SERVICIOS DE SALUD EN COLOMBIA DIRECCION GENERAL PARA EL
DESARROL DE LOS SERVICIO DE SALUD
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Apoyo de Tramites Sociales: este proceso se brinda
con el fin de proporcionar una atencién integral a [os
usuarios buscando la maxima satisfaccion qel usuario,
| asi mismo disminuir barraras de accesibilidad a los
servicios  prindpalmente de las poblacién  mas
vulnerable; lo que facilita la participacion .de la
comunidad y la ESE en los distintos escenarios de

participacién social.

Atencion de quejas y reclamos: son
manifestaciones verbales o escritas de la
insatisfaccién de las expectativas de los clientes
sobre el servicio. La oficina de atencion al usuario
se encarga de dar trémite a la queja o reclamo,
es deir, recibirlos, seleccionarlos, relacionarlos y
enviarlos a la instancia necesaria para establecer
las medidas correctivas o tomar las decisiones

necesarias.

Evaluacién de la satisfaccion al usuario: se

realiza a través de encuestas que eval(ian el grado de satisfaccion de los usuarios con
los servicios. De acuerdo a los resultados obtenidos se deben determinar acciones de
retroalimentacion para mejorar o mantener la calidad de la institucion.

Generar Espacios de Participacion Social: la
participacién social en salud es la interaccién de la
comunidad con la ESE para intervenir en las
decisiones de salud respondiendo a intereses
colectivos con el fin de ejercer sus derechos y
deberes.

A través asociacion de usuarios de la ESE los
usuarios tienen la oportunidad de realizar un
control de la gestidn, vigilar la prestacién, calidad y
oportunidad de los servicios de salud.

A través del SIAU se realiza el acompafiamiento a
la asociacion que esta conformada desde el 2006
y registrada en camara de comercio y esta
conformada de la siguiente forma:

¢ Blanca Neris Palacios .................... Presidente
o Margot
Escobar.........ccccovviveccenninnnn, JVicepresidente
¢ Eduar Mena Espinosa.............ce.o..... Secretario
o Bladimir Cardenas Mendoza................... Vocal
e Gloria ESpiN0Sa........cccoevvevrerverssrsnias Vocal
e Maria Teresa Gaviria ..........coooevvvvnn.n. ..Vocal
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Manejo de referencia ambulatoria: la referencia es el envio de usuarios o
elementos de ayudas diagnésticas por parte de una institucién de salud a otra
institucién donde se cuente con el recurso (Humano y técnico) necesario para

Proporcionar una atencién oportuna y eficaz, segiin el grado de complejidad que se
requiera,
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