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Fecha: | 27-09-2024 | HoraInicio: | 10:00a.m. | HoraFin: | 11:15a.m.
ACTIVIDAD: | Comité‘ ‘ Reunién‘ ‘ Auditoria‘ ‘ Capacitacién‘ X | Otros
Lugar: Reunidn programada de manera virtual

Asunto: Capacitacion para funcionarios de SIAU de cada sede en los Mecanismos de

Comunicacién y Participacion del usuario.

Objetivo: Socializar con los funcionarios de SIAU en cada sede los mecanismos dispuestos para la
comunicacion y participacién de los usuarios.

Responsable(s) Adriana Baron Polania Coordinacion de SIAU
convocatoria:

CONVOCADOS E INVITADOS

Conversiones ( C = Convocado | = Invitado)

Nombres y apellidos Cargo — Dependencia c/ T ASiStiéNo
MONICA ANGARITA Auxiliar SIAU El Pauijil C X
LUCERO MONTOYA PAREDES Auxiliar SIAU Doncello C X
ADRIANA BARON POLANIA Coord. Departamental de SIAU C X
YINED ROJAS TEJADA Aucxiliar SIAU San Vicente del Caguan C X
JUAN JAVIER CUELLAR Auxiliar SIAU Cartagena del Chaira C X
AURA MARIA SABOGAL OLMOS Auxiliar SIAU Florencia C X
PAULA DANIELA PERDOMO Aprendiz Sena - SIAU C X
TANIA LEANDRA Aprendiz Sena - SIAU C X
EIDER DIOMEDEZ MENDEZ Aprendiz Sena - SIAU C X
VANNESA MARIN DELGADO Aprendiz Sena - SIAU C X
AGENDA

1. Se sensibiliza en la importancia de la puesta en marcha de los mecanismos como estrategia de
comunicacion e inclusién del usuario a los procesos institucionales.

2. Describir los mecanismos de comunicacién y compromisos desde cada sede para dar cumplimiento a los
mismos.

DESARROLLO DE LA AGENDA

TEMA 1 Se sensibiliza en la importancia de la puesta en marcha de los mecanismos como estrategia de
comunicacion e inclusion del usuario a los procesos institucionales.

Se reflexiona junto con los auxiliares de SIAU involucrando a los aprendizes SENA la importancia desde cada una
de nuestras sedes el afianzamiento de procesos con el usuarios buscando efectividad en la atencién teniendo
en cuenta que el usuario demanda de informacidn institucional para el acceso a los servicios y continuidad de la
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atencion por otros canales de comunicacién no presenciales, de alli la importancia de ser responsable con la
informacién suministrada articulando la comunicacién donde no solo el usuario debe conocer los mecanismos de
comunicaciony participacién dispuestos, sino también el funcionario al ser este la fuente de informacidon inmediata
que debe orientar de forma asertiva, se solicita a los participantes que presenten un ejemplo de en qué
situaciones han orientado a un usuario.

Se recalca la importancia de la atencidn de los usuarios por los medios telefdnicos haciendo efectiva las respuestas
a las inquietudes o necesidades.

Por parte de la coordinacién de SIAU menciona la importancia de replicar la informacién compartida con cada
sede como notas del educador Caquetefio, carteleras informativas, directorios telefénicos y demds novedades
logrando una mayor cobertura de la informacién, se ratifica por parte de los asistentes que realizan el proceso a
través de con los grupos conformados en cada uno de sus municipios.

Se enfatiza en la importancia de que los gestores de salud estén involucrados en los procesos de comunicacion
al tener una representatividad dentro de los educadores donde deben estar informados y son fundamentales
en la replicacidon de informacion y orientacién para los educadores.

Todos los asistentes insisten en la necesidad de crear procesos asertivos en la comunicacidn para ser efectivos
en la atencion al usuario y minimizar eventos incomodos y de insatisfaccion.

TEMA 2. Descripcion de los mecanismos de comunicacidn y participacion del usuario y la construccion de la
informacion contenida en cada uno de ellos.

Se describen los mecanismos de comunicacién y participacion existentes y su rol como apoyo a la oficina de SIAU
para lograr una efectividad en la informacidon que se publica que nace de las necesidades de cada sede.

Pagina Web institucional: www.famacltda.com

Se realiza exploracidn de la pagina web, se recalca que con el proceso de modificacidon de atencién y el nuevo
modelo de contrato es necesario desde sistemas actualizar la pagina.

Bienvenido.a Famac

Seleccione en el menu latéfal su tipo de afillacion para una raplda consulta AFILIADOS PRESTADORES

oo ] [ Coomn )

<DE QUE SE TRATA
LA ENFERMEDAD?

HAGA CLICK PARA MAS INFORMACION -
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Alli hacemos publicacién de las carteleras, directorio telefdnico, formatos para tramites internos, generando una
puerta de entrada a los servicios desde lo virtual donde no se requiere la intermediacion de un funcionario mas
si su trabajo en la disposicidn de la informacidn y actualizacidon de la misma para permitir el acceso a los servicios,
de alli la importancia de generar informacidon desde cada sede de manera permanente donde esta debe ser
consultada y concertada con las diferentes coordinaciones para evitar incongruencias en lo informado

Cada coordinacién entregara al personal de sistemas la informacion a publicar y como funcionarios deberemos
revisar de manera constante el contenido de la pagina para dirigir al usuario de manera eficaz.

Carteleras Informativas: Alli se consignan novedades de cada uno de los servicios de salud, se reitera informacion

de interés al usuario, como plan de beneficios, novedades de la red de prestadores, modelo de atencién en
salud, exclusiones, garantia extraordinaria, entre otros.
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Las informacién a publicar es aportada por los coordinadores y lideres de areas quienes deben remitir la
informacidn a publicar los cinco ultimos dias de cada mes, incluyendo las novedades en la prestacion del servicio
y de la red en cada municipio, las carteleras deben ser enviadas a cada sede para publicar en la cartelera de
manera fisica, se deben remitir a los gestores de salud, grupos de usuarios, directivos de sindicato, publicacién en
la pagina web y funcionarios de la entidad entre otros.

Oficinas de Atencidn al Usuario: busca una atencidn directa con el usuario ampliando la vias de acceso por medio

de una linea telefdnica con acceso a WhatsApp, donde los usuarios que requieran orientacion la solicitan a través
de esta via dando la posibilidad a aquellos que se encuentran en zonas rurales o en municipios donde la gestion
de sus requerimientos se tramita sin hacer presencia a las diferentes sedes. Otros medios como correo electrdnico
y orientacion presencial se contintan prestando se refuerza con los asistentes la importancia de ser efectivos en
las respuestas ya que los medios habilitados deben ser agiles en las respuestas donde el usuario perciba desde su
realidad una atencion efectiva, el ser asertivo y oportunos en la respuesta a las solicitudes de los usuarios a través
de los medios virtuales habilitados nos permite fortalecer una credibilidad frente a nuestra labor.
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CERTIFICADO DEDES
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Anteriormente en marzo
| Bandeja de entrada

Juzgado, FRANCY
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Notificacién Admisién Accion de Tutela 2023-00045 -MIGUEL ANGEL FLOR CAMPO Contra UNIMAP EU.
TRAMITE DE REMISION PACIENTE MARIA CLEOFE LOSADA DE PORTELA CC 40756556

Failure Notice Sorry, we were unable to deliver your me:

ge to the following address. <siau fla@dlinicamed

CONFIRMACION DECITA ' 3

Buen dia, Cordial saludo, se informa que por motivos de disponibilidad de cuerpo,

Failure Notice Sorry, we were unable to delivel

e to the following address. <mafecitaaguime @gmail.com.co>: No mx record found

8

Solicitud resultaclos Miryam Cediel de Gutiérrez Cc.

trocardiograma 0 2023

Buen dia envid resu
LKIN TAPEIRO '3

solicitud resultaclos examen holter 2 de Holter realizado en FAMAC LTDA En jueves, & de marzo de 2023, 08:00:46 G...

Fuwd: 1007704109 ENVIO DE ANEXO 02 Cordial saludo: Comedidament
salicitud FAMAC Ltda.pdf

SOLICITUD DE DE DOCUMENTO CAMARA Y COMERCIO Buen dia, Cordialmente solicito su colaboracian con el envio de documento correspondi...

(Sin asunto) 3 ncion al usuario famac <atencionalusuariofa

Andlisis respuestas a solicitudes interpuestas por los usuarios febrero 2023 R3 Buenas dias, Doctor RICARDO CABRERA CABRERA Rej

RV: Andlisis respuestas a solicitudes interpuestas por los usuarios febrera 2023 R3 3

Recuperar: Andlisis respuestas 2 solicitudes interpuestas por los usuarios febrero 2023 R3 GARCIA SARMIENTO MARYLUZ desea recuperar el me..,

Andlisis respuestas 2 solicitudes interpuestas por los usuzrios febrero 2023 R3 Buenas

solicitud Florencia, Caquets, 06 de marzo del 2023 OFICIO No. 927 Sefiores FAMAC Ciudad. Asunto: Solicitud RADICADO:

CARTELERA EDITH CUELLAR IBARIEZ Coordinadora Afiliacion y Registro FAMAC LTDA "Dando cumplimiento a la Directiva Presidencial No. 04 del.

INFORME USUARIOS Buenos dias Adjunto informacion de usuario: 8/02/2023 total usu:

URGENTE: DERECHO DE PETICION: SOLICITUD PORTABILIDAD 4

----- Mensaje reenviado ---
Re: -ALCANCE - URGENTE: DERECKO DE PETICION: SOLICITUD PORTABILIDAD 2
FWW: ANEXO 2 DE ALFONSO SUAREZ ITZA E IHEYE]

RESPUESTA A MANIFESTACION 2 Buen dia, acuso recibido. Agradeciendo su colaboracién ADRIANA BARON POLANIA Coordinadora SIAU FA...

SOLICITUD COMPROVANTE DE CITA 2 Buencs dizs, Cordial saludo; Confirmo cita con especialista en retina

Fw: Supersalud: Radicado 20238100000307701 EDITH CUELLAR IBAREZ Coordinadora Afiliacién y Registro

CITNA efamarktdals

Eur Sunersaluck Radicaria 2
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Capacitacion al Usuario: cada uno de los mecanismos de comunicacion y participacién va dirigido a capacitar al

usuario, sinembargo se plantea formas adicionales de formacién como charlas estructuradas, disefio de folletos,
volantes que nos permiten acercarnos al usuario y educarlo en el acceso al servicio.

Este proceso es gestionado desde cada sede a través de los diferentes mecanismos de comunicacidon con los
que cuenta la entidad que no solo tienen la pretension de informar sino también el educar en referencia al
acceso a los servicios, derechos deberes, plan de beneficios y modelo de atencidn.

Buzdén de Sugerencias: Brinda la posibilidad al usuario de comunicar sus expectativas, inconformidades,

solicitudes, sugerencias y felicitaciones, para obtener acciones de mejoramiento o fortalecimiento de los servicios,
cada apertura de buzdén sugiere el levantamiento de un acta donde se describen los hallazgos de la apertura.
Este moddulo esta activo en la pagina web institucional permitiéndole al usuario una radicacién rapida. Se
explora con las diversas sedes el acompafiamiento por parte de los gestores de salud en este proceso, Los
auxiliares refieren colaboracidn por parte de estos, en caso de que no se presenten se hace llamado a un usuario
gue apoye el proceso para no entorpecer el cumplimento del mismo.
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Gestores o Veedores de Salud: La existencia de este grupo de usuarios es la muestra tangible del control social

como estrategia de trasparencia de los procesosy de las relaciones con la red de proveedores que conduzcan a

la calidad de la atencién donde la prioridad es el usuario.

Los gestores de salud de manera permanente conocen informacién de la entidad a través de los grupos de

WhatsApp donde replican evidencia de su gestidn y la interaccidén sobre preguntas o tramites es de manera

permanente.
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Elaboracién y Aplicacion de Encuestas: Donde la satisfaccion del usuario se pondera a través de categorias de
valor con respecto a los servicios recibidos en un area especifica, los hallazgos de cada una de las encuestas
realizadas de forma presencial o telefénica, donde a la fecha y de continuar la declaratoria de emergencia sanitaria

se dara prioridad a la realizacién de este proceso bajo la modalidad telefénica. El nimero de encuestas a realizar
es determinado por formula estadistica donde teniendo en cuenta el volumen de poblacién atendida en el dos
meses previos ala elaboracion de las encuestas, se promedia encuestas a realizar las cuales se realizan de
acuerdo a los servicios habilitados en cada sede, las encuestas deben ser realizadas por los usuarios bajo la
orientacién del personal de SIAU, pueden ser aplicadas de forma presencial o telefénica donde en este momento
por emergencia sanitaria se realizan de manera telefénica.

La responsabilidad de cada funcionario de sede es enviar la tabulacién de las encuestas aplicadas los primeros
cinco dias habiles del mes siguiente al evaluado, teniendo en cuenta el n hacer modificaciones ala tabla al
estar formulada y garantizando la veracidad de la informacién alli consignada.

EYALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1AL 4

ASPECTO
EYALUADO

CALIFICACION
[ Mugbuena | % Buena % Regular E3 Mala [Fius Ml
1 0

29,03 G} 6129 2 645
2581 7 7057 ] 0,00
5161 2 3871 F 645

SATISFACCION GLOBAR (PREGUNTA 5
CALIFICACION

[Musbuena [ % | Buena | =z | Regular [ Mala [z MusMaid =z |
[ [msal ® |43 3 T 132 o [ e |

RECOMEDARIA LOS SERVICIOS DE FAMAC LTDA (PREGUNTA 6)
CALIFICACION

= = i N_ = = |
[ 21 [ eras | ] [ 1280 | 1 [ 323 | [ | X |

3
[see ]

ENCUESTA DE SATISFACCION SATISFACCION GLOBAL

USUARIOS QUE RECOMENDARIANLOS SERVICIOS

Emisiones del Programa Educador Caquetefio: El espacio de radio y television consolidado por el sindicato de

educadores del Caquetd AICA, donde ceden un espacio para la divulgacién de informacién del drea de salud es la
via de difusién de informacién de mayor cobertura, donde la coordinacidn de atencidn al usuario orienta las notas
a emitir de acuerdo a las necesidades, novedades y prioridades.

Se informa a los funcionarios de cada sede que de requerir espacios para la divulgacidon de informacién
evidenciados por ellos o por la coordinacién de SIAU o de red deberan realizarse las notas desde cada una de
las sedes, al ser importantes dentro de los procesos de divulgacidn de la informacidn.
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Dora Rubio
AN

ARMACIA FAMA

Posterior a la descripcion de procesos los funcionarios de sede manifiestan su compromiso en el reporte de
informacidén en los tiempos establecidos para garantizar oportunidad en la organizacidn y elaboracion de
indicadores y demas informes requeridos por los entes de control y demas entidades, asi como en el reporte
permanente de las novedades.

Frente a los mecanismos de comunicacion y participacidn implementados mencionan dificultades en algunas
oportunidades con el diligenciamiento de encuestas de satisfaccidon por posturas de renuencia por parte de los
usuarios al diligenciamiento, razén por la cual se comparten estrategias para el bordaje y diligenciamiento que
permita el cumplimiento de la meta.

Se dejan canales de comunicacién abiertos para el acompafiamiento permanente de los procesos del area.

COMPROMISOS ADQUIRIDOS

FECHA DE
COMPROMISO CUMPLIMIENTO RESPONSABLE(S)
Brindar informacion asertiva al usuario cuando asi Desde la Fecha Funcionarios del area de SIAU
lo requiera en cada una de las sedes
Informar al usuario de los mecanismos de Desde la Fecha Funcionarios del area de SIAU
comunicacion y difusidn dispuestos por la entidad. en cada una de las sedes
Reportar las actas de apertura de buzéon de Desde la Fecha Funcionarios del area de SIAU
sugerencias una vez se surta con el proceso con el en cada una de las sedes
fin de tramitar de manera oportuna con los
comunicados radicados.
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Remitir los cinco primeros d
tabulacién de encuestas realizadas en el
inmediatamente anterior con el fin de consolidar
informacién y generar indicadores de satisfaccion.

fas de cada mes la
mes

Desde la Fecha

Funcionarios del area de SIAU
en cada una de las sedes

Remitir los cinco ultimos dias de cada mes
novedades de su municipio para la generacion de
carteleras informativas.

las

Desde la Fecha

Funcionarios del area de SIAU
en cada una de las sedes

LISTADO DE ASISTENCIA

Se anexa registro de asistencia

diligenciado

Formato

[}

Ustado de Asistencia
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B Aprodd: Fecha de Aprobacidn
Noema C. Pastrana Lizcano Nocma C. Pastrans Liscano Dageberto Giraldo Alzate o8foaa02
| Coordinadorade Calidad | Coordinadora de Calidad __Gerente
Elaboré: Reviso: Aprobo: Fecha de Aprobacion

Norma C. Pastrana Lizcano

Norma C. Pastrana Lizcano

Dagoberto Giraldo Alzate

Coordinadora de Calidad

Coordinadora de Calidad

Gerente

14/09/2018




