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Talento Humano

CONSLLTORIO DE FISIOTERAPTA . . 3 =
S GULRA SERING Asistencia a Capacitaciones ICHS-TH-F-04
Fecha | Enero 26 de 2022 Intensidad 1 hora

Tema(s):

POLITICA NACIONAL DE PARTICPACION EN SALUD

Objetivo:

Dlvulgar al personal los lineamientos de la politica nacional de participacién, sus ejes de
accion y el nivel de implementacién en la IPS

Responsable: Inés Chalela Serrano

Asistentes

Nombre

Firma

Piedad Maria Fandifio Gonzalez

hoibsel plwtns

Magda Consuelo Mendoza

él{f?dﬂ Qélz ﬂ{@d(da{r

Liseth Paola Vargas Quintero

Db Ubigues &

Angelith Hernandez Ramirez

Grgetth L/

Lizeth Tatiana Gonzélez

41 e
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Laura Nathalia Silva Rojas

Lava v < Jua R

Mayra Julieth Mora

"‘PCHIQ Ju\xe‘h U\qu 6&3'&/\{1

Mayra Alejandra Duarte

oy Ple lo ndro) mt;ie .

Gisell Smith Amaris

Yennifer Marcela Hernandez Lopez

\mﬁ« LLeh,

Alba Luz Villabona

Nt di \elor, Qeadeo -

Observaciones:
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Talento Humano

CONSULTORIO DE FISIDTERAPTA
INES CHALELA SERRAND

Asistencia a Capacitaciones

ICHS-TH-F-04

Fecha | Mayo 11 de 2022

Intensidad

1 hora

Tema(s):

SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO SIAU

Objetivo:

Fortalecer los conocimientos del personal en el funcionamiento del SIAU, funciones,
responsables, horarios de atencién, orientacion al cliente.

Responsable: Inés Chalela Serrano

Asistentes
Nombre ? Firma
Piedad Maria Fandifio Gonzélez - P edad Fandiau
Magda Consuelo Mendoza nﬂ‘{d"l (oncle Nenc 3 cilthove

Liseth Paola Vargas Quintero

/fﬁﬁ/g" /gﬂé Od:‘f&d @:~

Angelith Hernandez Ramirez

?nf/ffa 07

Lizeth Tatiana Gonzalez

Joaihong o

Laura Nathalia Silva Rojas

Laua cdlva R

Mayra Julieth Mora

A
HF=

Yennifer Marcela Hernandez Lopez

Newgr yonandao

Alba Luz Villabona

MG (o2 vyl @50

Observaciones:
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El Servicio de Informacion y Atencién al Usuario
(S1AU)

NORMATIVIDAD

Decreto 780 de 2016
Resolucién 2063 de 2017
Ley Estatutarts 1757 de 2015
Loy Estatutaria 1751 de 2015
Decreto 1757 de 1994
Circutar Unica Superintendencia Nacional de Salud
Decreto 1876 de 1994
Decreto 2993 de 2011

Ley 850 de 2003
Acuerdo 025 de 1996
Acuerdo 057 de 1996
Resolucidn 13437

SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO

ATENCION PERSONALIZADA

Persona disponible para la 'Nm..._‘_w‘_x FORMACTON
atencidn en ol SIALE

SlAU
Espacio para la atencidn personalizada que garantice privacidad y trato

digno. \ H\é"f’
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SiAU

: SIAU
Trato digno

ATENCION PREFERENCIAL SIAU

Sefalizada correcta con material fijo y resistente.

SISTEMA DE INFORMACION
Y ATENC A USUARIOS

SIAU SIAU
Herramientas logisticas y tecnoldgicas. Cartelera o medio de comunicacion
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SIAU
Horario de atencion acorde a las necesidades y
publico en material fijo y resistente.




SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO

: " QUEES EL SIAU |
~ (SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION

AL USUARIO)

l

]

¢LQUE ES?

Es una heramienta
@isenada por el ministenio
de salud, para fortalecer
la capacidad de los
servicios, la cual fiene
como punto de partida la
informacion que
proporcionan ios usuanos
en 13s peliciones, quejas,
sugerencias y reclamos

SUS derechos v deberes

con el fin d& hacer valer

¢(PORQUE ES
IMPORTANTE EL
Slau?

, El SIAU es mmportante
porque pnnda
informacion y onenta a
l0s usuanos acerca de
sSus beneficios,
gerechos. y deberes en
todo 0 que respecta a
sus peticlones sobre la
prastacion de 10s
servicios de salud

l

¢PARA QIE SIRVE EL SIAU?

Sirve  para  brindar
atencidn  segqura y
humana al paciente y su
famita, que garantice
una oportuna
Informacion y resolver
sus peticiones, quejas
reclamos e inquietudes
Faciitando e acceso a
todos 10s servicios que
se prestan en  1as
unidades y servicios de

P

!

El proceso SIAU esta
conformado por ftres
procedimientos:

1. Atencion y Onentacidn
al Usuano

2, Gestion de Reclamos,
Sugerencias
Agradecimientos y
Felictaciones

3. Monitorso de I3
Satistaccion dei Usuano

1

INDICADORES

Los indicadores  estatan
definidos sobre al
porcentaje y numero de
mandestacionas
recépoionadas fquejas
reclames, sugerencias y
tecongcimientos)  y el
porcentaje y numeio de
manifestaciones
gestionadas

* Numsro y porcentaje de
qusjas

*Numere y  porcentae
peticiones

"Numero  y  porcentaje
sugerencias

l

ESTRUCTURA Y
FUNCIONAMIENTO DEL
SISTEMA

| Esun procesec en &l gue se

escucha al usuane, que no
solo haca referancia a la

| comumicacion mtegral
| (Sentidos l2nguaje postura

raceptwa) hay que 1 mas

| alla sino también a la

amicylacian de las instancias

| directivas administrativas

rasponsables de para quejas

| ¥ reclamos de los usuanos




Y

ditfx

Talento Humano

CONSULTORIO D& FISIOTERAFIA
INES CHALELA SERRAND

Asistencia a Capacitaciones

ICHS-TH-F-04

Fecha | Junio 22 de 2022

Intensidad 1 hora

TEMA(S):

COMITES DE PARTICPACION SOCIAL EN SALUD

Objetivo:

Dar a conocer al personal los diferentes comités que existen para incentivar la

participacién ciudadana

Responsable: Inés Chalela Serrano

Asistentes

Nombre

Firma

Piedad Maria Fandifio Gonzdlez

/,alxé

LT ==

Magda Consuelo Mendoza

/@10@ el Mite et

Liseth Paola Vargas Quintero

Angelith Hernandez Ramirez

Lizeth Tatiana Gonzalez

%Sﬂwdéw

Laura Nathalia Silva Rojas

L/&uj o ’Qtl\m R

Mayra Julieth Mora

Hupes e

Yennifer Marcela Hernandez Lépez

Hended Yewonder,

Alba Luz Villabona

Blhis, Lot Bt -

Observaciones:
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PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD

IPS INES CHALELA SERRANG
2022

La participacion ciudadana en la
gestién publica constituye
simultaneamente para los

ciudadanos:

a. Un derecho activo exigible a los
poderes publicos

b. Una responsabilidad civica

Control Social y Participacién en Salud ...

Servicio de Atencion a la Comunidad

. Consejo Territorial de Seguridad Social en Salud - CTSSS
Comité de Participacion Comunitaria - COPACO —
Veedurias Ciudadanas / Control Social en Salud
Asociacion de Usuarios

Comité de Etica Hospitalaria

Oficina de Informacion y Atencion al Usuario en IPS
Rendicién Piblica de Cuentas permanente.

Ll T

Servicio de Atencitn a la Comunidad - SAC —
Decreto 780 de 2016

Unidad de enlace entre la Secretaria o Direccidn de Salud v la ciudadania,
2 través de la cual se pretende:

v Canalizar y resolver las peticiones e inquietudes en salud de los ciudadanos.

¥ Garantizar y controlar que las IPS y EPS establezcan mecanismos de atencién a los
usuarios

¥ Promocionar los procesos de participacién local en salud en el municipio.

Permite establecer Indicadores sobre el fundionamiento del Sistema, la calldad y

oportunidad de los serviclos; conocer la percepcion de los usuarios y orientar la toma

de decisiones frente a las responsabilidades de los diferentes actores.

Consejo Territorial de Seguridad Social en Salud CTSSS

Acuerdon 25 de 1996 y 57 de 1967, Ley 1438 de 2001

lio de politicas conc das en el territorio

o

Espacio para la toma de decisi y el di

4. Un rep de las Empeesa P de Salud ~

5.Un de s Empresa Salud -

B.Un de s Instiny F de Servicios

7.Dos de los una de la pequefia y mediana empresa y ¢l otro de otras formas
asociativas de trabajo,

B.Dos de los un ¥ un trabajador activo.

9.Un de det drea de la salud

10.Un representants dei Ministeria de Trabajo
11.Un delegado de las Asodisciones de Usuarios
12.Un delas i

* Invitado un de las - Salud
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Comité de Participacion Comunitaria - COPACO eowiorsde 3¢ Veeduria en Salud - pecreto 780 de 2016 - Loy 850 de 2003 - Ley 1757 de 2015
Espacio de concertacidn entre el Estado y las formas ciales y
di el cual fa ciudad mwmllmmmvmdﬂ
» Forestiteda: sector; teniendo en cuenta la | in ad fa de los , los resultados y ef imp
* El Alcalde o delegado (preside],
*+ El Secretario o Director Local de Salud proy
= El Gerente de I3 IPS mis representativa (preside en ausencia del alcalde), no puede delegar .
A

+ Por la Comunidad con delegados de: ) = :ihn?zﬁwwblh ﬁ .
: Jmmﬁmﬂw—nbﬂ:_‘m : vas PIC ‘ 3

ASOCOMUNALES 1 1
sl . s UL
¥ Asociaciones de Usuarios ¥ oAl ;
¥ Gremios de 1a Produccidn, la Comereiaiizacién y Servicios + Hiepivs . At
v i del sector ,uem.gmu_
¥ Organizaciones socales y i enel 4 Lectura Piblicas de

afiliadosc PPNA
=
Asociacion de Usuarios Comité de Etica

Decreto T80 de 2016 y Circulares Externas 008 de 2018 y 002 de 2020 de la Supsrintendencia Nacional de Saiud Decreto 780 de 2016

Agrupacion de usuarios de los servicios de salud que velan por la calidad del servicioy la L Espacio mixto de participacion gue aports 2 |a calidad de los servicios de salud
defensa del ususriven PS5y EAPB o

Cuales son sus funciones? Quienes lo conforman?
1 Vlarpor la CALIBAD & ¥ por 1. PoriaIPs:

oportuna y efectiva de las peticiones de los Usuarios.
i Participar en la slaboracion, sjecucidn y svaluncidn de
Institucional.

Gerente de la IPS & su debrgacio ! s
los planes de desarmile Un representante del equipo meédico
5. Crear, establecery mantener canales de comunicacion Un del p al de enfe i
entre Usuarios @ Institucidn.
P : it 2. Por ls Comunidad:
Participar en diferentes instancias: CMSSS, COPMCD, .
Junta Directiva de la ESE, Comitd de Etica. Dos representantes de ka Asociacion de Usuanos

de Dos representantes del COPACD

Oﬂcma de Informaddn Y Atenuonal Usuario - SIAU RENDICION PUBLICA
1, Decrets TR che 3015,
DE CUENTAS EN SALUD
Unidad de enlace entre la institucion (IPS, EAPB)
¥ los usuarios, encargada de:

1. Brindar atencién personalizada . "las {as de Pl & { o quien haga sis veces, deberdn elaborar un informe
2. Orientar e informar a los usuarios semestral de evaluacidn de la gestion y la efi in, con indicadores de io y de impacio de
3.Garantizar el proceso de peticiones, quejas, reclam CRTEE——- faactividedfoos) cuw:copi debieskisar i msdo s lw commmisid " Lay 715 e 300

’hmdemhpﬁblca.mmﬂnl'mm-r v explicar las acciones, actuaciones y logros
sugerencias btenidos cada aflo de frente a la i ibn de los Planes wal de Salud,
4.Evaluar el nivel de satisfaccidn de los usuarlos, la formulacién de un plan Plan Operativo Anual y de Inversiones en Salud y del Plan de Accidn en Selud®  Resoluciin 1536 de
de garantias de calidad de los servicios, 215
5. Promocionar los procesos de participacion en la Institucion * "Las de ia sdmini y territorial tienen la obligacion de rendir

ante la ciudadania ia los
;ﬂemm e c mhm*&&mrrwﬂw m*w de sus planes




COMITES DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD

Es una iniciativa disefiada por el Ministerio de Salud, para organizar los principales
lineamientos gubernamentales en la tematica del sector salud y comprometer a los 6rganos
de la Administracion del Estado a implementar acciones en materia de participacion
ciudadana, en un ambiente de corresponsabilidad.

FORMAS DE PARTICIPACION
SOCIAL EN SALUD

SERVICIO DE ATENCION A . SIAU: SERVICIO DE
LA COMUNIDAD INFORMACION Y ATENCION AL
USUARIO
. BUZON DE SUGERENCIAS » CTSSS "ONSEIO 1 ARITOR
(QOUEJAS . RECLAMOS,SUGERENTC DE 1 DAI :

IAS FELICITACIONES)

* ASOCIACIONES DE USUARIOS:
DECRETO 17587/1994

= COPACO: COMITE DE
PARTICIPACION COMUNITARIA

JUComo se puede Hevar a la prictica la
participacion social en salud?

R ineclativas promevidas por las propias mnstituacnes

estdeben existir puertas de entrada a los sistemas de
“‘_]lll.:

e partcipacon individual v cdadiva
e Limitaciones
R acorso a la imformacion

raCapacidad de respucsta de las institwcnenes (cero
moenopolio}

FUNCIONES DE LOS COMITES DE PARTICIPACION COMUNITARIA EN SALUD

e Conocer y analizar los principales problemas de salud, plantear soluciones y definir
programas conjuntamente con las poblaciones a las cuales representan para que las
soluciones queden en los planes y programas de salud y desarrollo del municipio.

e Definir un plan de accién del COPACO donde se especifique cudles seran las actividades que
desarrollaran para proteger la salud y prevenir las enfermedades de la poblacién.

e Elegir representante ante la junta directiva de la ESE, ante el comité de ética
hospitalaria,ante el consejo de seguridad social en salud y ante el consejo territorial de
planeacidn.

e Verificar periédicamente la utilizacién de los recursos que se han destinado para la salud,
para subsidio a demanda, para promocidn y prevencién, para gestién social, que debieron
quedar incluidos en el presupuesto municipal.



¢ Realizar periddicamente sesiones para analizar el funcionamiento interno del comité y
proponer medios para mejorarlo. Los COPACOS son espacios de concertacion de procesos
de planeacion en salud, de tal manera que su participacién en el disefio, formulacién y
ejecucion y evaluacion de los planes territoriales de salud publica son fundamentales para
que en ellos quede plasmada la percepcién social de la comunidad.

DURACION DE LOS COMITES DE PARTICIPACION COMUNITARIA EN SALUD

Los COPACOS se organizan por tres (03) afios, prorrogabte por otros tres. (DECRETO 1757/94) Los
representantes ante los comités de participacién comunitaria seran elegidos para periodos de (3)
afios; podran ser reelegidos maximo por otro periodo y deberdn estar acreditados por la
organizacién que representen.

La participacion social y ciudadana, constituye uno de los deberes y derechos més importantes que
tenemos en el pais, para contribuir no solo al desarrollo econémico y social, sino para crear las
condiciones de convivencia y bienestar,'mediante la coordinacién y la gestién adecuada de los
recursos de la comunidad y del estado.

QUIENES HACEN CONTROL Y PARTICIPACION SOCIAL

En Colombia lo hacen:

a. los ciudadanos y ciudadanas de manera individual

b. Las comunidades, organizaciones no gubernamentales (ONG),
Camaras de Comercio, universidades y asociaciones gremiales que
por iniciativa propia llevan a cabo veedurias ciudadanas u otras
formas inéditas e informales de control social a la administracion
publica.

c. Los organismos o instituciones de participacion ciudadana con-
voca -
Los usuarios de servicios publicos domiciliarios y dm

e. Los medios de comunicaciom.

POR QUE PARTICIPAR EN SALUD

Mejora los resultados en salud

Mejora la calidad, oportunidad y acceso a los servicios de salud

i T

Para que todos los actores del sistema en salud, gestionen de manera mas responsable las
necesidades de los usuarios



Talento Humano

COMNSULTORIO DE FISIOTRRAFTA . " . < .
S Asistencia a Capacitaciones ICHS-TH-F-04
Fecha | Agosto 02 de 2022 Intensidad 1 hora
TEMA(S):

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (PQRS)

Objetivo:

Reforzar en los funcionarios la ruta de atencién de las PQRS de manera que en caso

requerido puedan orientar a usuarios y acompafantes al respecto.

Responsable: Inés Chalela Serrano

Asistentes

Nombre

Firma

Piedad Maria Fandifio Gonzélez

S///ﬁé/j'// éﬁ—{_{_ S

Magda Consuelo Mendoza

/

7 GO e feastOine

Liseth Paola Vargas Quintero

Angelith Hernandez Ramirez
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Lizeth Tatiana Gonzélez

l.“gulh TD‘]’I‘GHD. @Qn?q’l"e;

Laura Nathalia Silva Rojas

Mayra Julieth Mora

Lqufa Clvaq K.

Mayra Alejandra Garcia

Hﬁ“fpc/ (;4/1'?/,5/124'

Yennifer Marcela Hernandez Lopez

denndor Mer nanbet

Alba Luz Villabona

% LD 1 \J.L‘.[LJ\MJ_{ @44-’#\9‘0
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PROCEDIMIENTO PARA LA
PRESENTACION DE PQRS

5 INES CHALRLA SERRANC SAS

I.OS HEDIOS ESTABLECIDOS PARA LA
RECEPCION DE PETICIONES, QUEJAS, R‘ECLAHOS :
Y SUGERENC.IAS SONLOS SIGUIENTES:

s wmammwmhmquu
lerﬂnhmmﬂm-hmMum 50
dej regiatro en el formata de quefs y reclmor.

. m«wmmwuamuimma

i50 e queps y 2 8 fanch del SIAL, revisard
2 & bizén ¥ g w soluciding
-m&:nmlummhmhmmmmm

queas, rech ¥ sin frecésudad de dhiigirse a b dncidad. -
Tanw:émIOZr“mﬁ &dlhfwwuliurmdewrnm

RESOLVER Y ATENDER LAS QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LOS USUARIOS

* Por mandato legal vigente toda Institucion delie contar. co und
dependencia encargada de recibir y tramitar ks quejas, reclhmos y
thmmwhmm&nﬂmm:«
desarrollada por ! SIAU.

* Bl manejo integral del p it i Ilaluyaloncbnyd
rupmquelNESCl—lALELASERF.ANOSAS.nm por el usuario y ki
mmmsummmﬂw&hcﬁdadde los.
seryicios que se presentan; .

PROCESO PARA LA RECEPCIONY TMHrrE DE
LAS QUEJAS :

-Pm:"',“ de quejas y vos 'de os usuarias.

- 5Lb quep s¢ reche medante lamads: Diligencia on of moments de’ b Trmada & forrato
PR quinps yrecamos. :

. Shqupum pormru:mhuruifonmlbw

:- Ehmumwhﬂmnm“mﬂmﬁmd

formato para quefas y rechmos.

| Sien una febcimeidn sblo se lleva consolida: 5 88 réquiere gestion.

= Ante una sugerencia, of Comitk del SIAL analira e rewnién su pertinencia; con o fin de

dotsrminar ki acciones a seguin

J MMH!mgbuwmwhmymhmmh

® do ya S e et ounmn.puahuwl.se&bz

* Dar na résphests que sitisfaga :

 Disponer dé uh smo.do identficacion de posibled problemas en b préscacibn de
servicio y real ;-] Gn de bos dill procesos y 3 de b
-:" bl "stratrgs de i . '_ Fprn.-hn:orr'-ap‘onmbqum

. Bmymaum,mmwmw
par derrandas de tipo judicill o soportar s defens de fampresa.

* Paso 1. Clasificacion y andlisis de [ queja
. MememdMomhmmyhpm
mphmhs.allnduhrsdudcmownxnaim

* Paso 3. Mqov'ad.hqn-k.

. wwmdmmmmwdmd&hw

ahsin ph ¥ & Una resy P =hmlsma

» Paso 4. Culﬂnld-hqb.il.

: uwhhmmmhmum“mmma .
queha.rachnmyw




25/08/2022

-Mu!.ln:un-m R PR T £ N oA Sn e ds m‘* z

m < . ’. P . 4 & g
=, Formito-para quejay y rechmos. :
-:mummhwa‘mmm

* Demis soportes generados en el frimae.

-fhnl.mm
e Mmmhhwm-hnmm-kw
. -m-dmm*&m dad, orien

+. Enborar nforme de desirrolio ds los planes de mejor mm
amm*hmamm "+ 2 ¢ .

RUTA DE ATENCION DE PQR A3 @
@ RUTADE ATENCION DE PETICIONES EN SALUD o |

TﬁRHINO I‘AMRESOLVER LAS. PQRS (CIRCULAR
m DE IOII SUPE“ALUB)

> Lh wmdmm uﬂumﬁluwnmh

ML ,Wr—hﬁuimuﬁnmamqum >
“» s mbm(ﬁ&;w&thm&m 75
M:h-wﬁ:l!dﬁl
-, Solicitindés de lormciées 10 dis
« Coplasdontro de s 3 dias - thnﬂnmﬁmuum
1nmﬁ_ﬂ“nmuﬁmmm




CAPACITACION PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION DE PQRS

NOMBRE: LISETH PAOLA VARGAS QUINTERO.

1.

Significado de PQRS

Las siglas significan peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

2.

Cual es el objetivo del tramite de PQRS.

Mediante este trédmite se busca conocer las causas y resolver los problemas que han generado una
sensacion de insatisfaccion o un dafio.

Paso 1.
Paso 2.
« Paso 3.
Paso 4.
Paso 5.

Paso 6.

Cudles son los medios establecidos para la recepcion de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias.

Contacto directo: El usuario solicita hablar con la persona responsable del SIAU. La
persona que recibe la solicitud orienta al usuario a la gerencia, dénde es atendido. Se deja
registro en el formato de quejas y reclamos.

Buzdn de sugerencias: Los usuarios depositan en el buzén, el formato para la recepcion de
quejas y reclamos diligenciado. El funcionario encargado del SIAU, revisars semanalmente
el buzdn y gestionara su solucién. )

Teléfono: Esta es otra forma en la cual los usuarios pueden presentar sus peticiones,
quejas, reclamos sugerencias y reconocimientos sin necesidad de dirigirse a la entidad.
Teléfonos: 6572102 y 6432065. Se deja registro en el formato de quejas y reclamos.

Enumere el proceso para la recepcién y tramite de las quejas.

Recepcién de quejas y reclamos de los usuarios.

Clasificacién y andlisis de la queja.

Mejora de la queja.

Control de la queja.

Archiva en orden cronoldgico la documentacidn relacionada con cada caso.

Informe PQR.



