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OBJETIVO DEL PROCESO

Atender y Orientar al usuario en relacion a sus necesidades y expectativas de acuerdo con politicas institucionales y
normas de salud, promoviendo el cumplimiento de los derechos y deberes del paciente para lograr una prestacion del
servicio de calidad, procurando la satisfaccién del usuario y el mejoramiento continuo de nuestros servicios mediante la

identificacién de las necesidades, expectativas y percepciones de los usuarios.

RESPONSABLE:

Responsable de Atencion al Usuario y Participacion social.

ALCANCE

El proceso va desde la identificacion de las necesidades de Los usuarios hasta el planteamiento de acciones

encaminadas a satisfacer dichas necesidades.

PROVEEDOR

INSUMO ACTIVIDADES DEL PROCESO

PRODUCTO

CLIENTE

Direccionamiento

Planificacion de las actividades del

Plan de Desarrollo proceso.

Plan Operativo

Direccionamiento

Usuarios de los

Atender en forma personalizada. a los

Sistemas de ) . 7
usuarios, garantizando la canalizacion 'y

informacién para la

Queja, reclamos y/o
sugerencias con

Usuarios de los

servicios. toma de decisiones resolucion de  sus’  requerimientos. respuesta antes de 15 servicios.
’ (Quejas, reclamos y sugerencias). dias.
Servicios de Salud Informar a los.usuarios acerca de sus Actividades educativas Usuario de los
Comunidad. orientados hacia el en Derechos y deberes

. derechos y responsabilidades
usuario.

de los pacientes

servicios.

Usuarios de los
servicios.

Evaluar permanentemente el grado de
satisfaccion de los usuarios mediante la
aplicacion de encuestas, entrevistas y
otras metodologias que sirvan como
complemento.

Sistemas de
informacién para la
toma de decisiones.

Informe de satisfaccién
del usuario.

Todos los servicios.

Todos los servicios
misionales y de apoyo.

Informar y Orientar al usuario en relacién
con procedimientos, tramites y gestiones
necesarios para la prestacion de los
servicios.

Servicios de Salud
orientados hacia el
usuario.

Usuario informado

Todos los servicios
misionales y de apoyo.

Requisitos Legales a Cumplir

Requisitos aplicables de la Norma ISO
9001:2015

Recursos

Decreto 1400 de 1970 (6 agosto de'1970),
Decreto 410 de 1971 (27 marzo de 1971), Ley

4.2,44,53,71,7.2,73,74,8.4

Recursos Humanos
Recursos Fisicos

Insumos
134 de 1994. Hardware y Software
Informacién
Indicadores Requisitos aplicables de MIPG Registros

Ver Matriz de Indicadores

7dimensiones operativas
19 politicas de gestion y desempefio

Ver listado Maestro de Registros

Documentos

Ver listado Maestro de documentos
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y Participacién Social 9 ECHEVERRI
de Planeacién A
Gerente
REGISTRO DE CAMBIOS Y REVISIONES
REVISION # FECHA PAGINA SOLICITANTE COMENTARIOS
0 Atencién al
10/03/2021 1 usuario Se crea Documento.
1 17/06/2021 Actualizaciéon normograma y criterios de la ISO
1 Planeacién 9001:2015, logo, y denominacion del cargo de acuerdo
amapa de
procesos.
2 19/10/2021 1 Gestién
Documental Actualizacion TRD
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