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PROCESO

OBJETIVO DEL PROCESO

SUBPROCESO
/SERVICIO

Atencion al Usuario

RIESGO

Falta de oportunidad en
las actividades realizadas
por el proceso

ATENCION AL USUARIO - REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA

CLASIFICACION

Proceso

CAUSAS

1. Sobrecarga laboral

CONSECUENCIAS

1. Demora en la atencién al usuario
por tramites administrativos
2. Complicacién en el estado del
paciente

CONTROLES ACTUALES

La trabajadora social, profesional universitario y auxiliar
administrativa de atencion al usuario de manera
permanente realizara el Trabajo articulado con auditoria
médica y subgerencia de prestacion de servicios, esta
articulacion permitira mejorar la oportunidad en las

gestiones realizadas, como evidencia las notas levantadas
en dinamica gerencial por parte del personal de atencion al
usuario.

FECHA ACTUALIZACION

Generar un espacio de identificacion de necesidades y espectativas de los usuarios, para construir estrategias de mejoramiento de la calidad, en la prestacion de servicios, que permitan brindar una atencién mas humana, garantizando la promocion de los derechos y
deberes de los usuarios.

NUEVOS CONTROLES
PROPUESTOS

Contratacion de una

05 de noviembre de 2020

RESPONSABLE

PLAZO

INDICADOR

SEGUIMIENTO

Atencion al Usuario

Que las encuestas de
satisfaccion tengan sesgo

Proceso

1. No disposicion por parte de los

usuarios a suministrar informacion

real, por la predisposicion a
represalias del personal.

1. Desviacion en el reporte, que
puede generar una percepcion
errada en el porcentaje de
satisfaccion del usuario respecto a
la atencion recibida

La trabajadora social, profesional universitario y auxiliar
administrativa de atencion al usuario de manera mensual
realizara las encuestas de satisfaccion de usuarios con el
fin de conocer el porcentaje de satisfaccion respecto a los

servicios recibidos con el fin realizar los planes de mejora a
que hubiera lugar por parte de las coordinaciones de los GIT
evidencia encuestas de satisfaccion.

Atencion al Usuario

Las coordinaciones
involucradas en las
quejas no den respuesta
oportuna y de fondo

Proceso

1. Demora de las respuestas por
parte de las coordinaciones

2. Respuestas que no satisfacen las

espectativas de los usuarios

1. Incumplimiento de los
indicadores del proceso
2. Insatisfaccion del quejoso

La profesional universitaria de atencion al usuario de
manera mensual realizara el seguimiento al indicador de
satisfaccion en respuesta a quejas; con fin de hacer
seguimiento a las respuestas generadas por las
coordinaciones de los GIT evidencia el POA y diversos
oficios a las coordinaciones.

Atencion al Usuario

Que no se satisfaga las
necesidades y
expectativas de los
usuarios por informacion
erronea de los
funcionarios

Proceso

1. Desconocimiento por parte de los
funcionarios, respecto a la
informacion solicitada o los

requerimientos de los pacientes

1. Insatisfaccion de los usuarios
2. No fidelizacién de los usuarios

La profesional universitaria de atencion al usuario de
manera mensual realizara consolidado de quejas, con el fin
de verificar las quejas referentes a informacion del area de
atencion al usuario, evidencia la retroalimentacion
mensual.

Atencion al Usuario

Trafico de influencias
yCobro por realizacion de
tramites

Corrupcion

Desconocimiento de la
normatividad y del codigo de
integridad

Insatisfaccion de los usuarios

La oficina de control interno disciplinario, de manera
permanente hace seguimiento a las quejas por corrupcion
con el fin de llevar un control de actuaciones que afecten el
buen nombre de la institucion evidencia a través de la
pagina institucional link denuncias por actos de corrupcion.

Referencia 'y
contrareferencia

Transporte de pacientes

Proceso

1. Accidentes de transito

1. Heridas y traumatismos de
diversa magnitud y severidad tanto
en pacientes como en funcionarios

La profesional universitaria de apoyo logistico teniendo en
cuenta el cronograma de mantenimiento preventivo de los
vehiculos realizara control y seguimiento al mismo, con el

fin de evitar fallas prevenibles en las ambulancias.
Evidencia plan de mantenimiento preventivo y correctivo de
ambulancias
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1. Trastornos osteomusulares de

MNSOC-003
Programa de vigilancia epidemiol6gica para los

Fortalecer la
implementacion del PVE
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L . Exposicion a baja tension L . 1. Electrizacion con consecuencias RIESGO - Ejecucion de
Atencion al Usuario SST Eléctrico 1. Conectar y desconectar equipos Mantener control Recursos fisicos Cronograma SST
(menor a 10 kV) y quip de diversa severidad y margnitud Entubadas BAJO g cronograma
FRMAN-008 Cronograma de Mantenimiento Preventivo
Infraestructura y mobiliario hospitalario.
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1. Codiciones del piso 1. Traumas, trastornos Infraestructura y mobiliario hospitalario RIESGO Ejecucion de
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2. Uso de zapatos inadecuados R . BAJO cronograma
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Ventilacion natural
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Atencion al Usuario Disconfort por calor SST Fisico X 1. Disconfort térmico. Mantener control SST Semestral NA SST
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Fenémenos
naturales: Sismo,
terremoto, erupcién

1.Volcan.
2.Cambios de temperatura

Fortalecer las medidas de

#de trabajadores
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manejo del COVID-19.
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