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MEJORAMIENTO

Revision del procedimiento

Mayo de 2018

Se modificé el nombre del formato; Se agregdé FR-ATU-
017; se modificé Nota 1 y 2 del numeral 3.6; se agrega FR-
ATU-018 en el numeral 5; se agrega al numeral 5.1 la
palabra otro, se elimina la nota 3 del numeral y se agrega
la nota 4., se modifico la nota 1 del numeral 5,2., se
modifica el item documentos relacionados de la actividad
No 4., se elimina el FR-ATU Registro de capacitacion y de
entrega del folleto de deberes y derechos y se remplaza
por el FR-DRE-013

Acciones de mejoramiento

Revision del procedimiento

Julio de 2019

En la actividad 3, se elimina el item 3,5.

En la actividad 5, item 5,1, despliegue de derechos y
deberes se realizara a todo el personal de CEHANI ESE. y
se adiciona en el documento relacionado el cronograma de
difusién FR-GSI-013

Se modificoé Actividad 5: Realizar despliegue de derechos y
deberes. Notal El despliegue se realiza a través de
diferentes medios como: capacitaciones, campafas,
talleres, pagina web, folletos, carteleras etc. En
documentos relacionados se eliminé el formato FR-ATU-
018 “Encuesta Satisfaccion Actividades Formativas”"

Acciones de mejoramiento

Revision del procedimiento

junio de 2021

Se ajusta el objetivo del procedimiento

se elimina de la nota 2 de la actividad 5 el siguiente
contenido: Para la construccion del cronograma de
despliegue de los deberes y derechos a inicios de cada afio
se realizara reuniones de equipo con responsables de cada
servicio identificando necesidades de intervencién, en la
actividad 5 se modifica el numeral 5,2, se modifican las
siglas del procedimiento por ajuste al mapa del proceso, de
la actividad No 3 se elimina Nota 2. El informe se
presentarda cada vez que las partes interesadas lo
requieran. se modifican las siglas del procedimiento por
ajuste al mapa del proceso, se modifica el nombre del
formato

Acciones de mejoramiento
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1. OBJETIVO: Garantizar la participacion social y veeduria ciudadana a través de la conformacioén y
fortalecimiento de la Asociacion de usuarios y su intervencion dentro de CEHANI E.S.E

2. ALCANCE: Aplica para los usuarios que pertenecen al sistema de seguridad social en salud y
particulares

3. DEFINICIONES:

- Derecho: El derecho se inspira en postulados de justicia y constituye el orden normativo e
institucional que regula la conducta humana en sociedad. La base del derecho son las
relaciones sociales, las cuales determinan su contenido y caracter. Dicho de otra forma, el
derecho es un conjunto de normas que permiten resolver los conflictos en el seno de una
sociedad.

- Deber: El término deber hace referencia a las actividades, actos y circunstancias que implican
una determinada obligacion moral o ética.

- Humanizacion de la atencién: Humanizar es un asunto ético, que tiene que ver con los
valores que conducen a nuestra conducta en el ambito de la salud. Cuando los valores nos
llevan a disefiar politicas, programas, realizar cuidados y velar por las relaciones asociadas
con la dignidad de todo ser humano, hablamos de humanizacion.

- Escucha al cliente: Saber escuchar al cliente tiene dos propésitos, mejorar la competitividad
del servicio que actualmente le estamos ofreciendo e identificar posibles oportunidades para
lanzar nuevas propuestas de servicios.

- Alianza o asociacion de Usuarios: Agrupacion de afiliados del régimen contributivo y
subsidiado del Sistema General de Seguridad Social en Salud, que tienen derecho a utilizar
los servicios de salud de acuerdo con su sistema de afiliacion, que velaran por la calidad del
servicio y defensa del usuario.

- Participacion Social: Intervencion de los ciudadanos en la toma de decisiones respecto al
manejo de los recursos y las acciones que tienen un impacto en el desarrollo de sus
comunidades, mas que una concesion de las instituciones es el legitimo derecho de los
ciudadanos.

- Participaciéon ciudadana en salud: Es la intervencion de la comunidad a través de las
personas usuarias del sistema de seguridad social, en la organizacién, control, gestion y
fiscalizacién de las instituciones y del sistema en su conjunto.

- Participaciéon de las Instituciones de seguridad social en salud: Es la interaccion de las
personas usuarias con los servidores publicos y privados para la gestion, evaluacion y
mejoramiento en la prestacion del servicio publico de salud

- Veeduria Ciudadana: Mecanismo de participacion social a través del cual representantes de
instituciones de la sociedad civil se agrupan con el fin de hacer seguimiento al cumplimiento
de obligaciones, compromisos, competencias y funciones de las entidades publicas.


http://www.definicionabc.com/general/moral.php
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4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
2 DOCUMENTO
PASO ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REL ACIONADO
1 1.1 Definir hora, fecha, duracién y
lugar de la asamblea
1.2 Convocar a los usuarios que
hacen parte del régimen contributivo y
subsidiado, con un mes de
anticipacién para la constitucién de la Acta de constitucion o
Convocar a la|Asociaciones de Usuarios de CEHANI | Junta Directiva de !
o N L : renovacion de la
Asamblea de | E.S.E por los siguientes medios: Asociacion de usuarios rectiva d
Constitucién de la vigente — lider Proceso Juntq D!rgct|va €
o L, . Asociacion de
Asocm_lcmn de |- Comunlcacmn escrita ATU Usuarios
Usuarios. - Rgd]o FR-DRE-002
- Pé&gina web
- Carteleras Informativas
- Volantes
Nota 1. La renovacion de la Junta
Directiva de Asociacion de Usuarios
se llevara a cabo cada dos afios
2.1 Inscribir a los usuarios al libro de
afiliados de la Asociacion de Usuarios
2.2 Desarrollo de la Asamblea
General la cual contara con los
siguientes puntos:
Libro de afiliados de
- Instalacion del evento y | Junta Directiva de la Asociacién de
aprobacion del orden del dia por | Asociacién de usuarios | Usuarios
parte del Gerente o su delegado | vigente
> Realizar Asamblea Acta de constitucion o
de Constitucion - Eleccién de los representantes |lider proceso ATU renovacion de la
ante la Junta Directiva de Junta Directiva de
Asociacion de Usuarios CEHANI. | Instituto Departamental | Asociacion de
- Presentacion y aprobacion de |de Salud de Narifio Usuarios
estatutos FR-DRE-002
Nota 1. La Asamblea debe elegir un
representante ante: La Junta Directiva
de la Empresa Social del Estado y
dos (2) representantes ante el Comité
de Etica Hospitalaria.
Promover el 3.1 Elaborar cronograma anual de o
funcionamiento de |reuniones y capacitaciones | . Plan _de_gapacﬂamon
3 Lider Proceso ATU asociacion de

la Asociacion de
Usuarios

conjuntamente con la Asociacion de
Usuarios.

usuarios FR-ATU-001
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- DOCUMENTO
PASO ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE RELACIONADO
Un representante de la
Junta Directiva de
Asociacion de usuarios
3.2 Realizar apertura de buzones de | vigente FR-ATU-008 Acta de
sugerencias apertura de buzones
Lider proceso ATU de sugerencias.
Jefe de Control Interno
3.3 Realizar veeduria ciudadana a:
- Necesidades y expectativas de los .
. : - Informe de veeduria
usuarios en los diferentes servicios )
ciudadana
una vez al mes.
3.4 Hacer parte de las estrategias de FR'ATP'O.” Formato
Y. . . veeduria ciudadana
participacion social y despliegue de
derechos y deberes dirigidas a Lid A L
usuarios y familiares der proceso Atencion
al Usuario
3.5 Realizar reunién de Junta L FR'DRE'Ol.?’ control
) . Junta Directiva de asistencia
Directiva una vez al mes y de manera L .
L . - Asociacion de Usuarios
extraordinaria cuando la situacion lo
amerite
Nota 1. Lo anterior respondiendo Registro fotoarafico
decreto 780 de 2016. 9 9
Nota 2. Por situaciones de Pandemia Acta de reunion
por Covid — 19 se suspende la
actividad de veeduria Ciudadana.
Aprobar los Lider GDC
deberes y - Subgerencia Técnica DI-ATU- 004 deberes
4.1 Definir y aprobar los deberes y )
derechos de los . Gerencia y derechos de los
4 . derechos de los usuarios de CEHANI |~ ., )
usuarios de ESE Lider proceso Atencion | usuarios CEHANI
CEHANI E.S.E = al Usuario E.S.E
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PASO ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE RDECIJ_il(J:'I\?)I?\I,\XrISO
5.1 El despliegue de derechos y Aol
deberes se realizara con apoyo de los FR-GSI-013
diferentes procesos y se articula ATLLL
dentro del plan de humanizacion en Eﬁcﬁg;a()%
salud de CEHANI ESE.
. . FR-DRE-013
Nota 1. El despliegue se realiza a Lideres de proceso FR-GHU-002
Realizar través de diferentes estrategias como: Control de asistencia
despliegue de | capacitaciones, campanfas, |, . - '
5 L . - Lider proceso Atencidn
derechos y | actividades ludicas, redes sociales, al Usuario
deberes folletos, reuniones, videos, carteleras

etc.

Nota 3: El informe de despliegue de
derechos y deberes se incluird dentro
del informe de gestion del proceso de
Atencion al Usuario cada vez que sea
solicitado

FR-DRE-002 “Acta de
Reunién” cuando sea
necesario.

Realizar informes de acuerdo a los

6 Verificar o Lider del proceso ATU | Informes
reguerimientos
Realizar  correcciones, acciones

7 Actuar correctivas, acciones de mejora de Lider del proceso ATU Pla_nes d_e
acuerdo al procedimiento mejoramiento
mejoramiento continuo PR-SIG-005
Archivo de documentos de acuerdo

8 Archivo con lo establecido por la normatividad Lider del proceso ATU | Documentos archivos

vigente y Tablas de Retencion

Documental - TRD
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