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Fortalecer la eficacia de la prestacion de los servicios del hospital, contribuyendo al mejoramiento de la calidad de atencién de los usuarios y su familia, a través de la identificacién de

CEIEILC PQRSF que puedan afectar la prestacion del servicio y fortaleciendo los mecanismos de informacién, educacion, orientacién y comunicacion a los usuarios.
ALCANCE: Aplica desde la identificacion de la situacién de los usuarios hasta la intervencion, analisis y solucion que afecta la calidad en la prestacion del servicio.
LDl D= Coordinador de SIAU

PROCESO:

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CICLO SALIDAS CLIENTE DOCUMENTOS
Gerencia Actividades del rea de SIAU |Programar actividades que mejoreny Cumplimiento de las actividades Servicio de SIAU Plan operativo anual de SIAU
Area de calidad pendientes por cumplir fortalezcan la operacion del area P programadas
Servicio SIAU
Servicios de atencion [Necesidades y expectativas Disefio de metodologia de evaluacion Encuestas de satisfaccion de los usuarios | Servicio de SIAU Encuesta de satisfaccion del
Usuario y su familia  [del usuario y los servicios de  |de la satisfaccién del Usuario externo por servicio usuario por cada servicio

atencion
P Ajustes a los canales y medios para la
recepcion de la satisfaccion de los
usuarios
Usuario y su familia Necesidades de informaciony |[Brindar informacion y orientacion al Apoyo a los servicios de atencion Servicios de atencion |Registro de actividades diarias
atencion de los usuarios usuario H Usuarios informados y orientados del area de SIAU
Servicios de atenciéon [Muestra de encuestas de Aplicar y consolidar encuestas de Porcentaje de satisfaccién global y Servicios de atencién |Consolidado encuestas de
Usuario y su familia  [satisfaccion por cada servicio |satisfaccion porcentaje de satisfaccién por cada Gerencia satisfaccion
H servicio Area de calidad
Informe de satisfaccion de
usuarios
Usuario y su familia Apertura del buzén de Recepcioén y respuesta de PQRSF del PQRSF Intervenidas y solucionadas Usuario y su familia  [Formato de recepcion de PQRSF
sugerencias usuario externo dentro de los tiempos de oportunidad Formato de respuesta de PQRSF
PQRSF a través de pagina establecidos Informe de PQRSF
web
PQRSF a través de llamada H
telefénica
PQRSF directamente
identificadas en la oficina de
SIAU
Usuarios Informacién institucional para la|Operar la asociacion de usuarios H Participacion de la comunidad en los Usuario Externo Actas de reunién
Gestion gerencial comunidad servicios de salud
Servicio de SIAU Resultados de la satisfaccion |Operar el comité de ética Planes de mejoramiento Usuario y su familia  |Planes de mejoramiento
del usuario Area de calidad Actas de reunién
Vulneracién de derechos de los
usuarios v
Incumplimiento de los deberes
del usuario
Area de Psicologia Mapa de riesgos de procesos |Evaluar y gestionar los riesgos de Riesgos controlados Area de Psicologia Mapa de riesgos de procesos
Planeacion procesos \% Planeacion
Control interno
Servicio de SIAU Indicadores de gestién Anadlisis y seguimiento de los Resultados de indicadores Gestion de calidad Ficha técnica de indicadores
indicadores del servicio v Servicio de SIAU
Control interno Resultados de auditorias Elaborar planes de mejoramiento Planes de mejoramiento Servicio de SIAU Planes de mejoramiento
Gestion de Calidad Desviacion de indicadores Gestion de Calidad
EAPB Identificacion de riesgos \% Control Interno
Andlisis de comités Areas Interesadas
Anédlisis de la satisfaccion
Servicio de SIAU Planes de mejoramiento Ejecutar planes de mejoramiento Resultados del plan de mejoramiento Servicio de SIAU Evidencias de los planes de
Gestion de Calidad mejoramientos
A Control Interno
Areas Interesadas




