ESE MUNICIPAL DE SOACHA JULIO CESAR PENALOZA

£.5.E. Municipal de Soacha
o César Pefaloza

CODIGO: TRV-SIAU-43 CR 001
. FORMATO: VERSION: 01
‘CARACTERIZACION DE PROCESOS SIAU - SERVICIO AL CIUDADANO HUMANIZADO
FECHA; 13/08/2025

1. NOMBRE DEL MACROPROCESO: TRANSVERSALES 2. RESPONSABLE DEL MACROPROCESO: CALIDAD CALIDAD Y GESTION INTEGRAL - PHVA

4. RESPONSABLE DEL PROCESO: ler SIAU

3. NOMBRE DEL PROCESO: SIAU - SERVICIO AL CIUDADANO HUMANIZADO

5. NOMBRE DEL SUBPROCESO: PQRSDF, SATISFACCION DEL USUARIO, PARTICIPACION SOCIAL 6. RESPONSABLE DEL SUBPROCESO:

7. OBJETIVO DEL PROCESO O SUBPROCESO:

Brindar informacion integral a los usuarios de una manera clara, eficaz y oportuna, con la activa participacion de la institucion, los usuarios y la comunidad, para asf contribuir al mejoramiento de la prestacion de los servicios de salud, garantizando la satisfaccion de los usuarios, familia y comunidad, con el fin e orientar, facilitar y tomar decisiones
laue permitan el loaro de los obietivos

8. ALCANCE DEL PROCESO O SUBPROCESO: El proceso de SIAU tiene un alcance transversal a todos los usuarios internos y externos de la ESE municipal de Soacha Julio Cesar Pefialoza, desde el momento de la solicitud de un servicio hasta la resolucion de su situacion problemita o necesidad

9, PARTICIPANTES DEL PROCESO O SUBPROCESO: Entes de control, EAPB, Usuarios, F

Contratistas, Lideres

10,1. PROVEEDORES

Externos:

Superintendencia Nacional de Salud
Ministerio de Salud y Proteccién Social

10. ENTRADAS

10,2. NORMATIVIDAD RELACIONADA

Circular externa 008 del 14 de Sep. 2018 (Titulo Vill)
Resolucién 2063 de 2017
Resolucién 4343 de 2012
Plan Decenal de Salud Publica 2012 - 2021
DECRETO 2623 DE 2009

10,3. DOCUMENTO

Acuerdos Poli de Accion
SIG, Objetivos de calidad)
Identificacién de requisitos legales

6n, Visién, Politicas del

11. ACTIVIDADES DE TRANSFORMACION

P - Actividades Planear:
1. Crear cronograma de apertura de buzones

2. Crear matriz Participacion Social en Salud segin formato

3. Crear matriz Plan Anticorrupcién y atencion al ciudadano

4. Crear cronograma de reunién mensuales con la asociacion de usuarios
5. Crear cronograma de comité de ética

12. SALIDAS
12,1. DOCUMENT(

1. Cronograma apertura de buzones
2. Matriz Participacion social en Salud

3. Plan Anticorrupcion y atencion al ciudadano

4. Cronograma de reunion mensuales con la asociacion de usuarios
5. Cronograma de comité de ética

Usuarios Internos y|
n

auxiliar SIAU

Internos:
Lider siAU Resolucion 2063 de 2017 FORMATO PLAN DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD PPSS PLAN ANTICORRUPCION Y
Lider Calldad Resolucion 068 del 9 de Sep de 2020 ATENCION AL CIUDADANO
Circular externa 008 del 14 de Sep. 2018 (Titulo VIl
Externos: Resolucion 2063 de 2017

Superintendencia Nacional de Salud
Ministerio de Salud y Proteccién Social

Resolucién 4343 de 2012
Plan Decenal de Salud Piblica 2012 - 2021
DECRETO 2623 DE 2009

RESOLUCION 044 DE 2020

Manual de Atencion al Usuario Actas de Apertura de Buzon

H- Actividades Hacer:
1. Orientar a los usuarios frente a inquietudes propias de los servicios en cada sede
2. Divulgar los deberes y derechos de los usuarios a través de diferentes canales de
comunicacién

3. Apertura buzones de manera semanal segin cronograma

4. Aplicar encuestas de satisfaccion en las 5 sedes de atencién

5. Realizar Reunién 6n de v

en el cronograma

6. Realizar Reunion mensual de comité de Etica

7. Realizar Medicién de tiempos en los servicios prestados en cada sede
5. Organizar proceso de Rendicion de cuentas

temas programados

1. Planillas de asistencia a socializacion e deberes y derechos y Acta
de consolidacion de socializaciones en los 5 sedes.

Formato de seguimiento de Plan de Participacion Social en Salud
3. Actas de apertura de buzon
4. Formato digital de aplicacion de encuestas e informe de an
respuestas
5. Acta asociacion de usuarios
6. Acta reunion comité de ética
7. Formato de tiempos y movimientos
8. Acta, informe y evidencias rendicion de cuentas

s de

Usuarios Internos y|
extemos

Coordinacion de
SIAU y auxiliares.
administrativos,
auxiliar SIAU,
Secretaria de
Salud

Internos: Formato Plan de Participacion Social en Salud PPSS Plan Anticorrupcion y Atencion al
RESOLUCION 089 DEL 2022
Ciudadano
Circular externa 008 del 14 de Sep 2018 (Titulo VIll)
Decreto 780 de 2016.
Externos: Resolucion 2063 de 2017

Resolucion 4343 de 2012
Plan Decenal de Salud Publica 2012 - 2021

V - Actividades Verificacion:

Secretaria de



Salud, EAPB

usuario, desde control interno y planeacion de la ESE Municipal de Soacha Julio Cesar Pefialoza A Control Interno,
> | e Acta de ejecucion de la auditoria de los entes internos y externos e
2. Prestar asistencia técnica ¥ realizados en el te al Planeacion Lider
SIAU

usuario, por parte de entes externos (Secretaria de Salud Municipal, EAPB, otros)

Manual de Atencion al Usuario Actas de Apertura de Buzon
Formato Plan de Participacion Social en Salud PPSS Plan Anticorrupcion y Atencin al
Ciudadano

RESOLUCION 044 DE 2020

Internos:
RESOLUCION 089 DEL 2022

Circular externa 008 del 14 de Sep. 2018 (Titulo Vil
Resolucion 2063 de 2017
Resolucion 4343 de 2012
Plan Decenal de Salud Piblica 2012 - 2021
DECRETO 2623 DE 2009

Entes de control,

A- Actividades Actuar:
1. Realizar Cerre de Plan Anticorrupcion EAPB, Usuarios,
5 ; . Funcionarios,
2. Realizar Seguimiento al Plan de Participacién Socialen Salud Plan indicadores
Contratistas,
Lideres

3. Realizar Cierre de indicadores de satisfaccion
Transversales,

Manual de Atencion al Usuario Actas de Apertura de Buzon

Internos: RESOLUCION 044 DE 2020 Formato Plan de Participacion Social en Salud PPSS Plan Anticorrupcién y Atencion al
RESOLUCION 089 DEL 2022 pe
iudadano
14, MEDICION Y/O SEGUIMIENTO
HUMANOS TRABAJADOR ; AUKIARES  AsociACioN 14,1 TIPO INDICADOR 14,2 NOMBRE DEL INDICADOR L4 3EORMULA DEL 4 REY (5 SIUNDADIDE] | 6N ETASIDEL]
. sociaL  APMINISTRATI b suarios 2 < INDICADOR LA MEDICION MEDIDA INDICADOR
Humanos: + Equipo humano de la oficina. VOS SIAU
Y
buena’ o “buena’ a la pregunta: ¢como
calificaria su experiencia global respecto a
TECNOLOGICOS Equipos de computo, teléfono, acceso a redes, sistema dinamica, bases de datos, celular Eficacia SATISFACCION GLOBAL los servNicliomsedre MENSUAL Porcentaje 80%
earvoéns de
“Gefinitivamente s” o “probablemente sT” a
FISICOS Muebles y enseres, oficina, papeleria. Eficiencia RECOMENDACION IPS la pregunta:” ;recomendaria a sus MENSUAL Porcentaje 80%
familiares y amigos esta IPS?/ Numero de
Asociacion de Usuarios de la ESE
unicipal de
FINANCIEROS Asignacion presupuestal para la gestion del proceso Eficiencia ASOCIACION DE USUARIOS | Soacha Julio Cesar Pefialoza / Numero de MENSUAL Unidad 100%
reuniones programadas para la Asociacion
de
T CAUE SEUe Y TESTRTS AT Ue T Ura
Eficiencia RESPUESTA PQRSDF habiles / Numero de manifestaciones MENSUAL Porcentaje 98%
radicadas en cada sede en el mes
0
15,1. DESCRIPCION DEL RIESGO 16. IMPACTOS AMBIENTALES 18. INTERRELACION DE
Fallas tecnolégicas Ejecucion y administracion de procesos Contaminacion visual Agotamiento de recursos naturales PROCESOS
ESTRATEGICOS:
DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO,
Sobr 5 itios de di . PLANEACION Y
Clasificacion del Riesgo Usuarios, productos y practicas Contaminacion Auditiva o ¢ cisposieien MERCADEO
16, 1. DESCRIPCION
DEL IMPACTO
AMBIENTAL
Dafios a activos fijos/ eventos externos Mitigacion de impactos socioambientales | DiSminucion de los efectos del cambio
I9: pa climatico PROCESOS MISIONALES:
Consulta extema, promocion
y prevencion, apoyo
diagnéstico, apoyo
Identificacién de Impacto Reputacional Economico o presupuestal Disminucién el mlfz:os del cambio terapeditico, PIC, TAB.
PROCESOS APOYO:
Gestion Juridica Gestion de
Procesos Talento Humano 17. RIESGOS LABORALI Talento Humano
Gestion Ambiental Gestion
de Recursos Fisicos
Condiciones de seguridad, Gestion do Recursos
N "Piblicos (Robos, atracos, nencieres
Factor de Riesgo Tecnologia Evento Externo Condiciones de seguridad g g Gestion Tecnologica
asaltos, atentados, desorden Comunioacionos
17,1 IDENTIFICACION| pablico, etc.




Infraestructura

DE PELIGROS Y ~Gestion (estilo ae
RIESGOS mando, pago, contratacien,

Evento Externo LABORALES  |Psicosocial participacion, induccion y

capacitacion, bienestar social,

ostura (prologada mantenida,
forzada, antigravitacionales)",

PROCESOS DE
EVALUCION: Control interno|

ONTRO
D

VERSION ANTERIOR FECHA DE ACTUALIZACION DESCRIPCION DEL CAMBIO

Primera 81712021 Creacion documento

Modificacién:
matriz de riesgos d 2022. ¢ imagen de periles de riesgos laborales en el instructivo.
Segunda 111212022 Descripcion Recursos y Medicion y Seguimiento en el instructivo.
Ajuste en la imagen de factores de riesgos en el insiructivo.
Tercera 91512025 Actuslizacion de version , codificacion y formato
Cuarta 16152025 Modificacion Actualizacion de Resoluciones intema
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
REFERENTE SIAU - SERVICIO AL CIUDADANO HUMANIZADO LIDER DE CALIDAD | GERENTE




Estratea Gerenci Direccio
Misional Subaere Planeac
Aoovo  Subaere SIAU -
Evaluac Planeaci Consult
TRANS CALIDA Promoc
Apovo
Aoovo
Plan de
Referen
Gestion
Gestion
Gestion
Gestion
Gestion
Sistem
Sistem

Jefe de Oficina Asesora de

Lider Mercadeo

Lider SIAU

Subaerente de Servicios de Salud
Profesional Especializado Area de la
Profesional Especializado Abovo
Referente Lider PIC

Lider Enidemioloaia. Vacunacién v
Profesional del Area de Contratacion
Subaerente Administrativo v

Lider Tecnoloaia v Sistemas - Lider
Lider Seauridad v Salud en el

Agotamient
Disminucio
Reutilizacié
Contaminac
Contaminac
Descontami
Contaminac
Contaminac
Afectacion
Aumento de
Disminuci6
Sobrepresio
Disminuci6
Adotamient
Perdida de
Aumento de
Mitigacion
Contaminac
Alteracion
Contaminacio

Aoovo a
Apovo a la
Aoovo a la
Apovo a la
Aoovo a la
Apovo a
Aoovo a
Apovo a
Aoovo
Apovo al
Aoovo al
Apovo al
Aoovo al
Apovo al
Aoovo al
Apovo PAI
Aoovo
Apovo
Asesor
Asesor
Asesor
Auxiliar
Auxiliar de
Auxiliar de
Auxiliar de
Auxiliar De

Eiecucién v Economico Procesos

Fraude Renoutacion Talento
Fraude Tecnoloaia
Fallas Infraestruct
Relaciones Evento
Usuarios.

Dafios a

Eficiencia  Virus
Eficacia Bacterias
Efectividad Honaos
Ovperativo  Ricketsias

Tactico Parasitos
Estratéaico Picaduras
Mordeduras

Fluidos o excrementos

Ruido
ILumin
Vibraci
Temper
Presién
Radiaci
Radiaci

Polvos
Fibras
Liquido
Gases
Humos
Materia

Gestion Postura Mecanic = Sismo
Caracte Esfuerz Eléctrico Terremo

Caracte Movimi

Locativo Vendav

Condici Manipul Tecnol6a Inundaci

Interfas
Jornad

Accident Derrum
Publicos  Precipit
Trabaio

Espacios



Auxiliar de
Auxiliar de
Auxiliar de
Auxiliar de
Bacteridloa
Conductor
Contador
Coordinado
Diaitacion
Diaitador
Educador
Enfermera
Enfermeria
Facturador
Fisioterania
Fisioterania
Fonoaudiol
Gerente
Guarda de
Hiaienista
igienista
Inaeniero
Jefe Oficina
Lider de
Lider de
Lider de
Lider de
Lider de
Lider de
Lider de
Lider de
Lider de
Lider de
Lider de
Lider de
Lider de
Lider de
Lider de
Lider de
Lider SIAU
Medico
Nutricionist
Odontdloao
Odontéloao
Profesional
Psicoloaia
Psicoloaia
Referente
Referente
Referente
Referente
Revisor
Subaerente
Subaerente
Técnico
Técnico en
Técnicos en
Tecnoloao
Trabaiador







