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1. OBJETIVO: Garantizar a los usuarios que asisten a cada una de las sedes de la ESE Santiago de Tunja  la información y el asesoramiento que requiera independientemente de su condición social, física, mental y cognitiva teniendo en cuenta las condiciones implícitas de afiliación al Sistema General de Seguridad Social en Salud, contratación vigente con la EPS y requisitos mínimos tanto del usuario como de la IPS.
2. ALCANCE:
Desde:
Ingreso y permanencia del Usuario a la Atención en Salud 
Hasta: 
Tramite y Resolución de la Necesidad del Usuario dentro de la Institución, E.S.E. Santiago de Tunja.

3. RESPONSABLE: Sistema de información y atención al usuario (SIAU)
4. TÉRMINOS Y DEFINICIONES:
Accesibilidad: Facilidad de tener contacto con el servicio o los profesionales, comodidad del acceso físico, incluyendo aspectos de horarios y tiempos de espera.

Actitud: Disposición de una persona hacia algo o alguien.

Asertividad: Estilo de comunicación que emplean aquellas personas capaces de exponer sus puntos de vista de forma flexible y abierta siendo amable y considerado con los demás mostrando empatía y capacidad mejoradora.

Atención Personalizada: Es un modo de atención en que cada persona es atendido de manera individual y singular, en función de sus características y sus necesidades.

Calidad percibida: Consiste en la imagen o el concepto de la calidad de un servicio que reciben los usuarios, lo que incluye capacidad de respuesta, competencia profesional; aspectos relacionados con la relación y comunicación de los profesionales (trato, amabilidad, capacidad de escucha, empatía e interés).

Calidad: propiedad atribuida a un servicio, que permite apreciarlo como igual, mejor o peor que otros. Es el grado en que un servicio cumple los objetivos para los que ha sido creado. La satisfacción de los usuarios es un componente importante en la calidad de los servicios.

Competencia: Capacidad y aptitud para realizar una tarea o desempeñar unas funciones de manera correcta y adecuada.

Confidencialidad: Es una característica de la relación profesional – usuario que asegura la intimidad y el secreto de la información que se genera en el proceso asistencial.

Empatía: Es la capacidad de ponernos en el lugar de la otra persona y transmitírselo para que comprendamos su situación.

Reclamo y/o queja: Es la expresión de insatisfacción hecha por el usuario a la Institución, donde refleja su inconformismo y espera una respuesta y solución.

Satisfacción : Estado en el que se encuentran los usuarios cuando al prestarles un servicio determinado quedan cubiertas sus expectativas o incluso se les da algo más de lo que ellos esperaban encontrar.

Servicio de atención al usuario: Se refiere a la forma en que están organizados los servicios y estos deben adaptarse a las necesidades e intereses de los usuarios.

Sugerencia: Es la formulación por parte del usuario de una propuesta o mejora de cualquier servicio ofrecido por la Institución emitiendo su parecer.

Usuario/ paciente/ cliente: Persona que utiliza, demanda y elige los servicios de salud, debe ser el eje y centro al rededor del cual se organizan todas las actividades de la Institución.

5. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 

	N°
	RESPONSABLE
	DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES
	OBSERVACIÓN 

	1
	Facturador y/o Auxiliar de Enfermería


	Recepción del paciente
	

	2
	Facturador y/o Auxiliar de Enfermería


	Identificación de la necesidad del Usuario
	

	3
	Funcionario
	
Orientación al usuario del paso a seguir por parte del funcionario responsable.


	

	4
	Funcionario 
	Asesoría y Orientación
	

	5
	Funcionario 
	Resolución y salida del usuario
	

	FIN


CONTROL DE CAMBIOS

	FECHA DE MODIFICACION
	VERSION
	DESCRIPCION

	01-06-2012
	0
	Creación del documento

	10-04-2013
	1
	Revisión y ajustes 

	21-12-2017
	2
	Se actualiza el formato

	
	
	



