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1.

INTRODUCCION

El presente Manual del Servicio de Informacion y Atencion al Usuario pretende
facilitar los espacios al usuario para el ejercicio de sus derechos. Este documento
es de referencia para la adecuada gestion de la informacién retroalimentada por
los usuarios, Red Contratada y Entes de Control, enmarcando la gestion SIAU
para el logro de la satisfaccion del usuario bajo los principios de participacion,
eficiencia, solidaridad, universalidad, integralidad y oportunidad. De acuerdo con
lo anterior, es compromiso de CAJACOPI EPS SAS implementar la politica sobre
la atencion al usuario, promoviendo la transparencia y garantizando la calidad de
los procesos para atender los requerimientos anteriormente expuestos y resolver
en lo posible los problemas que eventualmente se pueden presentar dentro del
marco legal.

El Subgerente Nacional de Atencion al Usuario apoya desde sus procesos,
manuales, procedimientos, documentos e instructivos, la implementacion de la
Politica General de Revelacion de Informacion y Transparencia.

OBJETIVOS

Desarrollar e implementar las politicas y directrices para garantizar la prestacion
del servicio al usuario a través de los distintos canales; obedeciendo a los
principios de informacion completa y clara, eficiencia, transparencia,
consistencia, calidad y oportunidad en el servicio; que satisfaga las necesidades
y expectativas del usuario mediante los mecanismos de participacion ciudadana.
ALCANCE

Desde: la recepcion de Solicitudes, Peticiones, Quejas y Reclamos de los
usuarios.

Hasta: la evaluacién del servicio prestado al usuario.

4. GLOSARIO

e Accesibilidad: es la posibilidad que tiene el usuario de utilizar los servicios
de salud que le garantiza el Sistema General de Seguridad Social en Salud.

e Acciones Correctivas: las acciones correctivas deben ser apropiadas a los
efectos de las no conformidades encontradas.

e Asociaciones: agrupacion de afiliados del régimen contributivo o subsidiado
del Sistema General de Seguridad Social en Salud, que tienen derecho a
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utilizar unos servicios de salud, de acuerdo con su sistema de afiliacion, que
velaran por la calidad del servicio y la defensa del usuario.

e Buzdn de Sugerencia: es un mecanismo de comunicacion, instalado en
cada una de las oficinas de Atencion al Usuario a nivel nacional, con el fin de
escuchar las Peticiones, Quejas y Reclamos de nuestros afiliados.

e Calidad de la Atencion en Salud: se entiende como la provision de servicios
de salud a los usuarios individuales y colectivos de manera accesible y
equitativa, a través de un nivel profesional 6ptimo, teniendo en cuenta el
balance entre beneficios, riesgos y costos, con el propdsito de lograr la
adhesion y satisfaccion de dichos usuarios.

e Deberes: obligacion que tienen los afiliados de propender por su
autocuidado, comunicacion, participacion y contribucion para el buen
funcionamiento del sistema, estipulados normativamente en la Resolucion
4343 de 2012.

e Derechos: garantia que tienen los afiliados de recibir los servicios incluidos
en el Plan de Beneficios en Salud, y demés estipulados normativamente en
la Resolucion 4343 de 2012.

e Divulgaciéon de Informacion: es toda actividad realizada por la
organizacion, respondiendo a las necesidades del usuario, que busca
mejorar los conocimientos de los afiliados en cuanto al acceso a los servicios
y diversos temas que se incluyen en el Sistema General de Seguridad Social
en Salud.

e Encuesta: es una serie de pregunta dirigidas a una porcion representativa
de una poblacion y tiene como finalidad tener informacién de las personas
encuestadas, mediante el uso de cuestionarios disefiados en forma previa
para la obtencién de informacion especifica.

e Felicitaciones: manifestaciones de Satisfaccion o Agradecimiento.

e Fidelizacion: estrategia del marketing la cual permite que la empresa
consiga clientes o usuarios fieles a la entidad.

e Indicadores: son una comparacion entre dos o0 mas tipos de datos que sirve
para elaborar una medida cuantitativa o una observacion cualitativa.

e Oportunidad: es la posibilidad que tiene el usuario de obtener los servicios
gue requiere, sin que se presenten retrasos que pongan en riesgo su vida o
su salud. Esta caracteristica se relaciona con la organizacion de la oferta de
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servicios en relacion con la demanda, y con el nivel de coordinaciéon
institucional para gestionar el acceso a los servicios.

e Participacion Ciudadana: es el ejercicio de los deberes y derechos del
individuo, para propender por la conservacion de la salud personal, familiar y
comunitaria y aportar a la planeacion, gestion, evaluacién y veeduria en los
servicios de salud.

e Peticién: mediante la cual una persona por motivos de interés general o
particular solicita la intervencion de la entidad para la resolucion de una
situacion, la prestacion de un servicio, la informacion o requerimiento de
copia de documentos, entre otros.

e PQR con Riesgo de Vida: aquellas que involucran una situacion que
representa riesgo inminente para la vida o la integridad de las personas.

e Prestadores de Servicios de Salud — PSS: se consideran como tales las
Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud y los grupos de practica
profesional que cuentan con infraestructura fisica para prestar servicios de
salud y que se encuentran habilitados.

e Protocolo de Servicio: es el procedimiento previamente establecido, que
indica los pasos para llevar a cabo la atencién al usuario, sea presencial o
telefébnicamente.

e Queja: manifestacion de una persona, a través de la cual expresa
inconformidad con el actuar de un trabajador de la entidad.

e Reclamo: a través del cual los usuarios del Sistema General de Seguridad
Social en Salud dan a conocer su insatisfaccion con la prestacion del servicio
de salud por parte de un actor del Sistema de Salud o solicita el
reconocimiento del derecho fundamental a la salud.

e Rendicién de Cuentas: es un espacio de interlocucién entre la EPS, la
ciudadania, Entes de Vigilancia y Control y Prestadores de Servicios de
Salud. Tiene como finalidad generar transparencia, condiciones de
confianza, garantizando el ejercicio del control social ante los actores del
Sistema General de Seguridad Social, sirviendo ademas de insumo para
ajustar proyectos y planes de accién para su realizacion.

e Satisfaccion: nivel de agrado que un usuario percibe sobre el servicio
prestado. Para la EPS, este porcentaje se obtiene de suma de las
marcaciones “Excelente”, “Bueno”, “Aceptable” y “Malo”, que el usuario
responde en cada encuesta.
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e Servicio de Informacion y Atencién al Usuario — SIAU: es una iniciativa
gerencial disefiada por el Ministerio de Salud y Proteccion Social, que tiene
como punto de partida la informacion que proporcionan los usuarios a traves
de las encuestas de satisfaccion y en sus PQR: derechos de peticion,
reclamo, queja, solicitud, felicitacion, etc., que sobre la prestacion de los
servicios formulan a la compafiia y Red Contratada de cualquier nivel en el
Sistema General de Seguridad Social en Salud.

e Solicitud: diligencia mediante la cual un usuario solicita algin servicio, sin
gue este manifieste su inconformidad o se haya evidenciado incumplimiento
por parte de nuestra entidad.

e Tamafio de la Muestra: es el numero de encuestas que componen la
muestra extraida de una poblacién, necesarias para que los datos obtenidos
sean representativos de la poblacion.

5. RESPONSABILIDADES

El Subgerente Nacional de Atencion al Usuario y el Coordinador Nacional de
Atencion y Satisfaccion a Usuarios son responsables de planear, implementar y
controlar este manual.

El Coordinador Nacional de Atencion y Satisfaccion a Usuarios es responsable
de administrar y controlar la gestion de todas las actividades propias de atencion
y satisfaccién al usuario, haciendo seguimiento al proceso. Asi mismo es
responsable de garantizar la ejecucion de la programacién realizada ante el
Ministerio de Salud y Proteccion Social de la Politica de Participacion Social en
Salud, asi como de mantener informado al usuario sobre normatividad vigente,
Plan de Beneficios en Salud, y demas temas de impacto a la empresa, por
diferentes plataformas tanto fisicas como digitales.

El Coordinador Nacional de Atencion y Satisfaccion a Usuarios, el Asistente
Regional de SIAU son responsables de mantener informacién documentada de
todos los manuales, procedimientos, documentos e instructivos de cada uno de
los municipios en su departamento.

El Especialista Nacional de SIAU, es el responsable de consolidar la informacion
y realizar seguimiento a la ejecucion de actividades, con el fin de generar los
informes mensuales de Participacion Social.

El Especialista Nacional de SIAU es responsable de gestionar y brindar respuesta
a los requerimientos de Organismos de Vigilancia y Control y Entes Territoriales,
asi como derechos de peticion de las IPS.
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El Asistente Nacional de SIAU, es responsable de realizar auditoria a las
actividades de capacitacion de usuarios en sala de espera.

El Asistente Nacional de SIAU, es responsable de monitorear y alimentar el
aplicativo de PQRD de la Superintendencia Nacional de Salud.

El Asistente Regional de SIAU es responsables de garantizar, documentar y
analizar el rol operativo a nivel del departamento, estipuladas en cada uno de los
manuales, procedimientos, documentos e instructivos.

El Asistente Nacional de SIAU, el Asistente Regional de SIAU, el Auxiliar
Regional de SIAU y demas trabajadores que intervienen en el proceso, son
responsables de cumplir con las actividades indicadas en cada uno de
procedimientos y documentos relacionados en este manual.

6. CANALES DE ACCESO A LA PUBLICACION, DIVULGACION Y
SOCIALIZACION, GARANTIZANDO EL CONTACTO PERMANENTE POR
MEDIO DE LA ATENCION ACCESIBLE Y DISPONIBLE

6.1. USO DE CANALES ELECTRONICOS

Publicacién, Divulgacion y Socializacion: los canales electrénicos para
la publicacion, divulgacion y socializacién son:

6.1.1. Metodologia para el uso de la Pagina WEB
WWwWw.cajacopieps.com:

A través de nuestra pagina WEB, el usuario, los prestadores que
conforman las redes integrales de servicios de salud y las partes
interesadas, tienen acceso a la siguiente informacién, conforme a lo
establecido en la norma legal vigente:

e Informacion sobre los procesos del sistema de peticiones,
guejas, reclamos, solicitudes y denuncias.

e Posibilidad de presentar las Peticiones, Quejas y Reclamos y
realizar seguimiento a las mismas.

e Procedimientos para la afiliacion al sistema, el reporte de
novedades y libre eleccion.

e Informacion sobre las lineas locales y linea gratuita nacional.

e Carta de derechos y deberes de los afiliados y del paciente y
Carta de desempefio.

e Cobertura de operacion: zonas de operacion - indicando
departamentos y municipios.
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Directorio de oficinas de atencion al usuario, con sus respectivos
horarios y datos de contacto.

Informacion sobe los diferentes canales de atencion, con
indicacion de los horarios de atencion.

Prestadores que conforman la red integral de prestadores de
servicios de salud detallando su rol dentro de la red. Incluyendo
la red habilitada de servicios para la atencion de urgencias en el
municipio y departamento de residencia del afiliado.

Contenido del Plan de Beneficios en Salud con cargo a la UPC.
Formulario de afiliacion.

Los mecanismos establecidos para el acceso a procedimientos,
insumos y medicamentos no incluidos en el plan de beneficios.
Informacién de como realizar novedades por parte de los
usuarios.

Las instancias en todos los niveles a las que puede acudir el
usuario cuando considere incumplido el plan de beneficios.
Informacién sobre las cuotas moderadoras y copagos que
incluya lo siguiente:

e Ofrecer el concepto de las cuotas moderadoras y de los
copagos.

e Precisar a qué usuarios se les aplica.

e Indicar los servicios a los cuales se les aplica la cuota
moderadora o el copago, mencionando sus respectivas
excepciones.

e Indicar el monto en pesos, de las cuotas moderadoras y
copagos, en los diferentes rangos de ingreso salarial, con su
respectivo porcentaje del salario minimo vigente.

e Indicar la frecuencia de aplicacibn de las cuotas
moderadoras y de los copagos.

e Indicar los procedimientos de recaudo que la entidad
utilizara.

¢ Indicarlos topes de los copagos por evento y el total de
eventos por afo.

Los procedimientos disponibles para solicitar, autorizar y
garantizar la atencion en salud en el marco de lo establecido por
la Ley 1751 de 2015, o las normas que lo modifique o sustituyan.
Las actividades de proteccion especifica y deteccién temprana
gue le son aplicables de acuerdo con la edad del afiliado, opcion
especifica en linea telefénica y entrega de informacién en los
puntos de atencion.
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e La definicidon de grupos de riesgo, junto con la oferta y contenido
de programas para la gestion de estos.

e Informacion sobre el funcionamiento del sistema de afiliacion
transaccional.

¢ Informacion sobre el procedimiento de negacion de servicios de
salud.

e LoOs procesos, espacios y mecanismos de participacion en salud
dispuestos por la EPS para sus afiliados.

Las alianzas o asociaciones de usuarios y los procesos, espacios y
mecanismos de participacion en salud dispuestos por la EPS para
sus afiliados, al igual que la informacion sobre las convocatorias para
eleccion de representantes de las alianzas o asociaciones.

Sistema de Afiliacion Transaccional (SAT)

e Convocatoria de la Rendicion de Cuentas, asi como los
informes trimestrales y anuales de gestién, a través del
micrositio Circular 008.

e Indicadores mensuales de oportunidad conforme a lo
establecido en la Resolucion 1552 de 2013.

e Documento SARLAFT.

¢ Modelo de atencién en salud.

e Normatividad vigente en salud.

Para interponer una PQR, el usuario puede ingresar a la pagina web
www.cajacopieps.com opcién Coloque su PQR Aqui:

=

. .s
EPS | Cajal:Dplf* Derechos.‘Deberesy
Cuida deti Desempefio

@ Coloque su PQR
Aqui
24 horas al dia

INICIO EMPRESA  AFILIADOS REDDE SERVICIOS  SERVICIOS COVID-19 PORTABILDAD MOVILDAD NORMATIVIDAD

CAJACOPI EPS SAS ha disefiado un Portal denominado GENESIS,
para que el usuario pueda consultar su IPS primaria, consultar el estado
de afiliacion, actualizar datos, generar certificados de afiliacion y el
carné de afiliacion, consultar e imprimir sus autorizaciones y resultado
COVID. Para ingresar a este portal, el usuario debe ingresar asi:
www.cajacopieps.com/Genesis/, autenticandose con su numero de
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identificacion y contrasefia. Si el usuario no cuenta con la contrasefia,
puede gestionarla en el mismo portal, siguiendo los pasos descritos a
continuacion:

¢ Inicie el computador.

e Dirijase a su explorador.

e Ingrese a www.cajacopieps.com.
e Ingrese ala opcion GENESIS:

EF‘S‘cajacnpi’ri E Derechos, Deberes y & Co|oque su PQR
Culda de t I?:asfr:'-pe:o Aqui
24 horas al dia

INICIO  EMPRESA  AFILIADOS  REDDESERVICIOS ~ SERVICIOS COVID-19  PORTABILDAD MOVILIDAD  NORMATIVIDAD

e Al desplegarse la pagina INICIO DE SESION, escoja 0 marque la
opcion “Afiliados”, en la parte superior y central:

EPS | Cajacopii

Cuida de ti

Inii"I Sesion
arios 2 e ps @ Empresas [§

Iniciar Sesion

e Si no cuenta con el usuario y contrasefia, puede solicitarlos,
siguiendo los pasos enunciados a continuacion:

Escoja la opcion: “¢ Adn no estas registrado en nuestro portal?”
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Iniciar Sesion

Funcionarios 2 Afiliades ¥ lps &1 Empresas §

Iniciar Sesion

Se abrird la siguiente opcién de registro, donde deberé ingresar su
tipo y nimero de identificaciéon, y haga clic en “Validar”.

Registro al Sistema Genesis - Cajacopi EPS

Sefior afiliado, con el fin de proteger su informacion personal y de
contacto, usted deber realizar un corto proceso de registro a nuestra
nueva plataforma Genesis. Al finalizar este proceso, podra ingresar al
sistema con su usuario y contrasefia asignada.

Ingrese la siguiente informacion para validar su afiliacion en nuestra base
de datos:

CEDULA DE CIUDADANIA

8709280

VALIDAR

El Sistema le validara sus datos, solicitando su nimero de celular y la
fecha de expedicion de su cédula. Posteriormente “ACEPTE LA
POLITICA DE PRIVACIDAD DE DATOS”, y haga clic en
“FINALIZAR”

Valora la necesidad de imprimir este documento, una vez impreso tiene consideracion de copia no controlada. Protejamos el medio ambiente.
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6.1.2.

VALIDAR

‘l Sr./Sra. MIRANDA PERNETT DANILO ANTONIO , por favor escriba su

nimero celular. A este niimero le enviaremos un mensaje de verificacion
CON SU usuario y su contrasefa.

Namero Celular

Para finalizar, por favor, ingrese la fecha de expedicidn de su documento
de identidad.

dd/mm/aaaa

FINALIZAR

Metodologia para el uso de la Linea Gratuita de Atencion al
Usuario 018000 111 446:

Esta linea funciona en forma gratuita las veinticuatro (24) horas del
diay los siete (7) dias de la semana, por medio de la cual el usuario
puede solicitar:

¢ Informacion sobre su estado de afiliacion,

¢ Informacion de su IPS de atencion bésica,

¢ Informacion sobre la red de urgencias y red de prestacion
de servicios en general,

e Conocer los eventos de participacidon ciudadana en
convocatoria.

e Interponer una PQRS y conocer el estado de esta.

e Solicitar informacion COVID y vacunacion.

e Solicitar atencion para el proceso de afiliaciones,
novedades, prestaciones econdémicas y traslados.

Asi mismo, es una linea accesible para que los prestadores que
conforman las redes integrales de servicios de salud y aquellos
fuera de la red, realicen los siguientes tramites:

Valora la necesidad de imprimir este documento, una vez impreso tiene consideracion de copia no controlada. Protejamos el medio ambiente.
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6.1.3.

e Validacion de derechos.

e Solicitud de cadigo inicial de urgencias.

e Realizar proceso de referencia y contrarreferencia.
e Coordinar ambulancia para traslado de pacientes.

Metodologia para el uso de las Redes Sociales:

CAJACOPI EPS SAS dispone de Redes Sociales en Twitter,
Instagram y Facebook, en donde se publica informacién general de
interés para los usuarios, prestadores que conforman las redes
integradas de servicios de salud y partes Interesadas:

@CajacopiEps r@ @cajacopi_eps li Cajacopi EPS

Asi mismo, por medio de las Redes Sociales el usuario podra

realizar cualquier tipo de solicitud, la cual ser& tramitada.

6.2. USO DE CANALES DIRECTOS

Publicacién, Divulgacién y Socializacién: los canales directos
disponibles para la publicacion, divulgacién y socializacién son:

6.2.1.

Metodologia para el uso de las Oficinas de Atencion al Usuario:

CAJACOPI EPS SAS, cuenta con Oficinas de Atencién al Usuario en
donde los usuarios pueden realizar los siguientes tramites:

Solicitud de autorizacion de servicio;

Solicitud de afiliacion;

Solicitud de novedades en el sistema de informacion;
Interponer PQRDS

Conocer nuestra red;

Recibir capacitaciones en salas de espera sobre temas de
interés en salud.

e Consultar informacion relacionada con COVID 19 vy
vacunacion.

En cada regional existe una oficina, en donde se cuenta con el
equipo humano necesario liderado por un Gerente Regional para
garantizar el acceso a los servicios de salud con continuidad,
oportunidad, pertinencia, seguridad y calidez; contamos con
trabajadores comprometidos y capacitados, que atienden las
inquietudes del usuario bajo los principios de respeto y servicio en
forma amigable, humanizada y asertiva, con dedicacion y soluciones

Valora la necesidad de imprimir este documento, una vez impreso tiene consideracion de copia no controlada. Protejamos el medio ambiente.
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de
en

adultos de

vul

fondo, en especial a los usuarios en condicién de discapacidad y
general a la poblacion priorizada: nifilos, mujeres embarazadas,
la tercera edad y toda persona en estado de
nerabilidad.

Para la operacion de las Oficinas de Atencion al Usuario y de acuerdo
a normatividad vigente se debe emplear el uso de un sistema de
administracion de turnos o digiturnos. Cajacopi EPS SAS cuenta con
una herramienta tecnoldgica en algunas oficinas de atencion al

usuario, garantizando

la atencidn priorizada a la poblacién

preferencial, permitiendo la medicion de tiempos de esperas y de
atencion, asi como el tipo de solicitud a realizar. Los Gerentes
Regionales deben garantizar la implementacion de un mecanismo de
administracion de turnos en las oficinas que no cuenten con la
herramienta tecnoldgica que permita la atencion preferencial y la
medicidn de tiempos.

Desde la Subgerencia Nacional de Atencion al Usuario se realizara
seguimiento semanal a la operacién de la herramienta tecnoldgica en

las

Oficinas de Atencion al Usuario.

Las Oficinas de Atencion al Usuario son:

OFICINAS DE ATENCION AL USUARIO ATLANTICO

ATLANTICO

MUNICIPIO DIRECCION TELEFONO HORARIO
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
BARANOA Carrera 19 No. 20— 19 Local 1 (315)612-2995 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
LUNES A VIERNES DE 7:00 AM A
BARRANQUILLA MURILLO Calle 45No.31-04 (605)351-9515 3:00 PM JORNADA CONTINUA
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
CAMPO DE LA CRUZ Calle 9No.9-08 (316)018-1727 PMY DE 1:00 PM AY 5:00 PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
GALAPA Calle 12 No.22-44 (318)354-5857 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
MALAMBO Centro Comercial Plaza Malambo Local 11y 12 (318) 3545899 LU?[\;SVAD?T;DE;;TY}?ADSPlnzfim
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
LURUACO Carrera 19 No. 18 -65 (324)504-7337 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
PALMAR DE VARELA Carrera 10No. 14 -21 (318)354-5860 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
. LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
PIOJO Calle 4A No.3-09 (316) 428-4385 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
POLONUEVO Calle 3 No.09-35 (321)813-5391 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
PUERTO COLOMBIA Calle 2No.5-76 (318)354-5889 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
. LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
REPELON Calle 7 No. 12-06 (316) 018 -0061 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
SABANALARGA Carrera 18 No. 17 -04 (315)612-2898 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
SANTO TOMAS Carrera13No. 11-66 (315) 602 -0640 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
LUNES A VIERNES DE 7:00 AM A
SOLEDAD Calle 17 con Carrera 21 Lote A Local 1y 2 (315)581-9334 3.00 PM JORNADA CONTINUA
P LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
TUBARA Calle 11 No. 3-05 Local 4 (318) 806-9926 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM

Valora la necesidad de imprimir este documento, una vez impreso tiene consideracion de copia no controlada. Protejamos el medio ambiente.
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OFICINAS DE ATENCION AL USUARIO BOLIVAR

BOLIVAR

MUNICIPIO DIRECCION TELEFONO HORARIO
CARTAGENA Carrera 71 No. 318 -35 Lote 1 Manzana F (317)435 - 1494 P
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
CLEMENCIA Diagonal 10 Calle 18- 160 (316)018-1764 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
- LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
CORDOBA Calle 5No.9- 08 (318) 2354 5862 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM

EL CARMEN DE BOLIVAR

Calle 22 No.51-52

(318) 354 -6013

LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
PM Y DE 1:00 PM AY 5:00PM

LUNES AVIERNES 7:00 AM A 12:00

EL GUAMO Carrera 43 No. 14 -47 (318)354-5864 PM YDE 1:00PM A Y 5:00 PM

. LUNES A VIERNES DE 7:00 AM A

MAGANGUE Calle 15 No. 838 (315) 4149189 3:00 PM JORNADA CONTINUA
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

MARGARITA Calle 3 No.3-1021 (315) 542 - 4961 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

MONTECRISTO Calle 2 No.10-138 (322)674-2177 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

SAN FERNANDO Calle 6No.7-05 (316)323-3433 PV Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

SAN JUAN NEPOMUCENO Carrera 13 No. 6— 55 (318) 354 - 5866 MY DE 1:00 PM A Y 5:00 P
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

SAN PABLO Carrera 8 No. 16— 46 (318) 712 -2705 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

SANTA CATALINA Carrera 16 No. 19A—33 (317)636-7559 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

SANTA ROSA DEL SUR Calle 11 No.14-70 (210) 666 - 4169 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

TIQUISIO Calle Principal Barrio Loma Fresca Tiguisio (318) 3545823 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM

OFICINAS DE ATENCION AL USUARIO BOYACA

BOYACA

MUNICIPIO DIRECCION TELEFONO HORARIO
BOAVITA Calle 6 No. 587 1316)018-0036 PN
CHIQUINQUIRA Carrera 8 No. 12 — 51 Local 301 Edificio Galenos (312)410-619% e oA A st
CHIQUIZA Calle 5No.3— 25 (318)018 0038 o a0 A A 1200
CHISCAS Calle 4No.3-26 (316)018-1739 e A A a0
CHITA Calle 5 No.2 -39 (316)018 1733 a0 A A 1200
CHIVOR Calle 3No 2A-1436 (316)018 0072 B A 00
DUITAMA Carrera15No. 1330 (316)018 0074 oA A 1500
EL COCUY Calle 8No.3-73 (316)018-0045 Al 100
ELESPING Carrera6No. 6 20 (316)018 1722 T oA A 1500
GARAGOA Carrera8No.7— 67 Pisol (312) 410~ 6160 o a0 A A 1200
GUACAMAYAS Carrera4No.2-36 (316) 0180055 e A A a0

GUICAN DE LA SIERRA

Calle 5No.5—-48

(316)018-1721

LUNES A VIERNES 7:00 AM A 3:00PM
JORNADA CONTINUA

LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

JERICO Calle 4No 4 - 65 (316) 018 —0047 PM Y DE 1:00 PM A Y 3:00PM

LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

MACANAL Carrera6 No.2-54 (316)018-1708 PMVY DE 1:00 PM A Y 3:00PM
B LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

MONIQUIRA Calle 19 No.4—14 Local 12 (312)410-6135 PM Y DE 1:00 PM AY 3:00 PM
LUNESAVIERNES 7:00 AM A 12:00

MuUzo Carrera 6 No.27-05 (316) 018 -0035 PMY DE 1:00 PM AY 3:00 PM
R LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

NUEVO COLON Calle 5No.3-17 (316) 018 - 0056 PM Y DE 1:00 PM A Y 3:00PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

OTANCHE Calle 5No.5-31 (316) 018 -0048 PMY DE 1:00 PM AY 3:00PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

PAIPA Calle 23 No.20-98 (316) 018-1724 PM Y DE 1:00 PM A Y 3:00PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

PACHAVITA Carrera2 No.3-04 (316) 018 -0062 PMY DE 1:00 PM AY 3:00PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

PANQUEBA Carrera3No.5-13 (316) 0181707 PMY DE 1:00 PM AY 3:00 PM
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BOYACA

MUNICIPIO DIRECCION TELEFONO HORARIO

LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

PESCA Carrera4 No.6-21 (316)018-1710 PLY DE 1:00 PN AY 3:00PM
. | LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

PUERTO BOYACA Calle 30No. 427 (316) 018-0053 MY DE 1:00 PM AY 3:00 PM
son | LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

Calle 3No.3- 10 (316) 018-0075 PLY DE 1:00 PN AY 3:00PM
SABOYA LUNES AVIERNES 7:00 AM A 12:00

Carrera 10No.7 - 04 (316) 018-0052 DMLY DE 1:00 PM AY 3:00 PM
. LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

SACHICA Carrera 05 No.1- 06 (316) 018-0060 PVIY DE 1:00 PM AY 2:00 PM
LUNES AVIERNES 7:00 AM A 12:00

SAN LUIS DE GACENO Carrera 4ANo.6—43 (316) 018-1740 PMY DE 1:00 PM AY 3:00 PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

SAN MATEQ Carrera 04 No.3— 17 (316) 018-0075 PVIY DE 1:00 PV AY 2:00 PM
LUNES AVIERNES 7:00 AM A 12:00

SAN PABLO DE BORBUR Calle 2 No. 1-41 (316) 018-0080 PIVIY DE 1:00 PV AY 3:00 PM
. . LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

SANTA MARIA Calle 3 No. 2~ 29 Parque Principal (316)018-1775 PVIY DE 1:00 PM AY 2:00 PM
- LUNES AVIERNES 7:00 AM A 12:00

SANTA SOFIA Carrera3No.5-43 (316)018-1755 PLY DE 1:00 P AY 3:00PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

SANTANA Carrera5 No.2-26 (316) 0181768 PVLY DE 1:00 PM AY 2:00 PM
LUNES AVIERNES 7:00 AM A 12:00

SATIVANORTE Carrera2 No.2-25 (316) 0180042 PMIY DE 1:00 P AY 3:00PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

SIACHOQUE Carrera6 No. 430 (316) 0181753 PVLY DE 1:00 PM AY 2:00 PM
) LUNES AVIERNES 7:00 AM A 12:00

SOGAMOSO Diagonal 13 No. 13 -62 (316)018-1732 PMIY DE 1:00 P AY 3:00PM
- LUNES AVIERNES 7:00 AM A 12:00

SUSACON Calle 6 No. 598 (316)018-0073 PMY DE 1:00 PM AY 2:00PM
. LUNES AVIERNES 7:00 AM A 12:00

SUTAMARCHAN Calle 2 No. 2= 50 (216) 0181709 PMIY DE 1:00 PN AY 3:00 PM
- LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

TIBANA Calle 5 No. 4-38 (316)018-1770 PMY DE 1:00 PM AY 2:00PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

TIPACOQUE Carrerad No5-24 (216) 0181771 PMIY DE 1:00 PM AY 3:00 PM
LUNES AVIERNES 7:00 AM A 12:00

TOCA Carrera 10No.1- 55 (316)018-1774 PNLY DE 1:00 PV AY 3:00 PM
LUNES AVIERNES 7:00 AM A 12:00

TG0 Carrera3No.2-40 (216) 0180079 PLY DE 1:00 PN AY 3:00 PM
LUNES A VIERNES DE 7:00 AM A

TUNJA Calle 21 No. 10-94 (312)410-6171 3:00 PNV JORNADA CONTINUA
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

TURMEQUE Calle 4No2 - 19 (216) 0181759 PLY DE 1:00 PN AY 3:00PM
. LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

TUTAZA Calle 2 No.3-23 (316) 0180076 MY DE 1:00 PM AY 3:00 PM

OFICINAS DE ATENCION AL USUARIO CESAR

HORARIO
LUNES A VIERNES 7200 AM A 12200
P Y DE 1:00 PM A Y 500 PM
LUNES A VIERNES 7200 AM A 12200
PM Y DE 1:00 P AY 5:00 PM

LUNES A VIERNES 7200 AM A 12200
PM Y DE 1:00 PR AY 5:00 PM
LUNES A VIERNES 7200 AM A 12200
PM Y DE 1:00 PR AY 5:00 PM

LUNES A VIERNES 7200 AM A 12200
PM Y DE 1:00 PR A Y 5:00 PM

LUNES A VIERNES 7200 AM A 12200
PM Y DE 1:00 PR AY 5:00 PM
LUNES A VIERNES 7200 AM A 12200
PM Y DE 1:00 P AY 5:00 PM

LUNES A VIERNES 7200 AM A 12200
PM Y DE 1:00 PR A Y 5:00 PM
LUNES A VIERNES 7200 AM A 12200
PM Y DE 1:00 P AY 5:00 PM

MUNICIPIO DIRECCION TELEFONO
ca 25 No. 4- 32 Local
AGUACHICA e 102y 104 i (316) 018 - 1760
AGUSTIN CODAZZI call= 14 No_ 14— 48 (317) 286 - 4560
ASTREA calle & Mo 2—74 Local 3 (320) 796 - 622
BECERRIL calle 1 Mo 1-40 (318) 354 - 5880
BOSCONIA calle 18 No. 16— 108 (318) 354 - 5820
CHIMICHAGUA carrers B No. 7—45 (318) 354 - 5843
CHIRIGUANA calle 8 No. 68— 103 (318) 354 - 5826
CURUMANT callz 12 No. 17— 17 (318) 343 - 9432
EL COPEY call= 16 No_ 21 —41 (300) 484 - 5312
EL PASO Carrera5 Mo 3-5 (317) 300 - 9680

LUNES A VIERNES 7200 AM A 12200
PM Y DE 1:00 PR AY 5:00 PM

EL PASO (LA LOMA]

calle SMo. 10— 100

(318) 343 — 0440

LUNES A VIERNES 7200 AM A 12200
PM Y DE 1:00 PR AY 5:00 PM

LUNES A VIERNES 7200 AM A 12200

GAMARRA Carrera 10 No. 7 - 12 (318) 354 - 6021 P DE 1400 P AY 500 #41
EONZALEZ calle 3 Mo 44— 78 (315) 048 - 0058 Lu:"\?:n‘gi?;:ﬁ:'ﬁu:;\:m;:qm
L4 GLORIA calle 2 ND. 7-56 (318) 354 - 5800 Lu::\?:sgi?ﬂ".‘]?;ﬁ“\(‘;ﬁ"ﬂ: ;:‘m
L& pAZ calle 6 No. 5135 (318) 354 - 5803 Lu::\?:sgi?ﬂ".‘]?;ﬁ“\(‘;ﬁ"ﬂ: ;:‘m
MANAURE calle s ND. 6—43 (316) 018 - 1720 Lu:i\?:sgi?ﬂ"ﬁ;ﬁ“:;ﬁ"ﬂ:;:qm
PAILTAS Carrars 7 No. 603 (317) 630 - 2060 Lu::\?:sgi?ﬂ".‘]?;ﬁ“\(‘;ﬁ"ﬂ: ;:‘m
PUEBLO BELLO calle 8 ND. E—38 (316) 018 - 0078 Lu::\?:sgi?ﬂ".‘]?;ﬁ“\(‘;ﬁ"ﬂ: ;:‘m
RIO DE 0RO Carrera 28 No. 14 -0 (316) 018 - 0071 Lu:i\?:sgi?ﬂ"ﬁ;ﬁ“:;ﬁ"ﬂ:;:qm
SAM ALBERTO calle s No. 4-85 (315) 018 - 0083 Lu:i\?:sgi?ﬂ"ﬁ;ﬁ“:;ﬁ"ﬂ:;:qm
SAN DIEGO Carrers 5 No.0-36 (310) 642 - 0443 Lu:i\?:sgi?ﬂ"ﬁ;ﬁ“:;ﬁ"ﬂ:;:qm
SAN MARTIN Carers @ No.8A—25 (317) 232 - 7030 Lu:i\?:sgi?ﬂ"ﬁ;ﬁ“:;ﬁ"ﬂ:;:qm
VALLEDUPAR callz 164 No. 11 -07 Local 2 (317) 427 - 2420 f&i;:gﬁ;i;ﬁmﬁ“
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OFICINAS DE ATENCION AL USUARIO CORDOBA

CORDOBA
MUNICIPIO DIRECCION TELEFONO HORARIO
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
CANALETE Calle 2BNo.3-57 (321)822-3897 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
. LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
CERETE Carrera 16 No. 13B-76 (317)437-0798 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
s DSARE T 1i
- LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
CHINU Carrera8No.22-15 (321)822-3852 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
- . LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
CIENAGA DEORO Calle 4 Carrera 17 Esquina dentro del perimetro Urbano (317)371-0228 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
COTORRA Calle 15No0.9-30 (316)018-1719 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
LA APARTADA CarreralNo.1-5 (316) 018 - 0084 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
LORICA Calle 13 No.2-20 (317) 644 -8162 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
- LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
LOS CORDOBAS Carrera 4 No.7-82 (315)418-8659 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
MOMIL Calle 17 No. 12A-21 (321)822-3861 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
- LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
MONTELIBANO Calle 24 No.5 -4 Piso 1 local 1 (304)389-5618 PM Y DE 1:00 PM A Y 5-00PM
- LUNES A VIERNES DE 7:00 AM A
MONTERIA ALTERNA Carrera 12 No.40-49 (316)315-1566 3:00 PM JORNADA CONTINUA
. LUNES A VIERNES DE 7:00 AM A
MONTERIA PRINCIPAL Carrera7 No. 25-09 (317)364-7082 3:00 PM JORNADA CONTINUA
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
PLANETA RICA Calle 18 No. 12-03 (316)319-1456 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
PUERTO ESCONDIDO Carrera13No.2 - 11 (318) 778 -7004 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
PURISIMA Carrera 6 No 7 — 68 Juan XXIIl (321)822-3832 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00PM
_ o LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
SAHAGUN Calle 18 No. 16-40 (318)354-5896 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
. LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
SAN ANDRES DE SOTAVENTO Carrera 10 No 6D — 35 Edificio Villa Zoila Local 101 (321)822-3870 PIVIY DE 1:00 PM A Y 5:00PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
SAN ANTERO Carrera 28 No.7— 106 (321)822-3892 BMYDE 1:00 PMAY 5:00PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
SAN CARLOS Calle 12 Carrera2 - 46 (317)666-9717 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
SAN PELAYO Carrera 8C No. 2A—-27 (318)343-9448 PM Y DE 1:00 PM AY 5:00PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
TIERRALTA Calle 4No. 11-12 (318) 343 -9444 PMYDE 1:00 PM A Y 5:00PM
- LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
TUCHIN Calle 12 No. 12A -9 Local 3 (321)822-3872 PM Y DE 1:00 PM A Y 5:00 PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
VALENCIA Calle 12 No. 1250 Local 1 (318)343-9418 BMYDE 1:00 PMAY 5:00PM

OFICINAS DE ATENCION AL USUARIO LA GUAJIRA

LA GUAJIRA
MUNICIPIO DIRECCION TELEFONO HORARIO
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00)
ALBANIA Calle 3 No.4-117 (317)437 6093 PMY DE 1:00 PM A Y 5:00PM
DIBULLA Calle 6 No. 705 (318)354-5910 LUQ:SISYAD‘QEI'?S;'?;;gov‘;":‘gggs;m
DISTRACCION Calle 11 No. 1148 (318)354-5913 LUS:SISYAD‘QEI'?SOE@Jgov‘;":‘gggﬁm
EL MOLINO Calle 11 No. 4A—47 (317)437-5770 LU::SISYAD‘SEI'?;)E'?;;30‘,‘;":‘;8;5;00
FONSECA Carrera 21 Calle 14 - 49 (317)893-3148 LUE;SVAD\ST[TDEE;;DADVJ’:;%S;SOO
LA JAGUA DEL PILAR Carrera4 No.5- 116 (317) 4374767 LUI?II\EIS\‘AD\IQI?:‘[T;IEIGL.:;\DVAEI‘:/II)S;I\ZJ;UO
MAICAO Carrera 9 No. 1128 Centro Comercial Europa (318) 3545927 nggﬁi;’;g;mi%ﬁig:?aﬁ:
RIOHACHA PRINCIPAL Calle 15 No. 12B—54 (317)639-2298 L;J :ﬁgsrj':,,",'g';ﬁiﬁiﬁﬂ?ﬁ“ﬂf
RIOHACHA ALTERNA Carrera 15 No. 1017 (318)821-7610 L;J :ﬁgiﬁﬂ‘ﬂ'gﬁﬁiﬁiﬁﬂ?ﬁ“ﬂ:
SAN JUAN DEL CESAR Calle 4 SurNo. 4 - 41 (317)893-3139 LUSInElSvAD\QE;:‘goE:nﬁ?\ovAsl\:"ll)SPlnﬁm
URIBIA Carrera 12 No.11-51 (316) 018—0057 LUS:\SlSvAD\STSI;snﬁ?\ovAsh:/ll)SPlnzz;m
URUMITA Calle 13 No. 11-02 (316) 667 3481 LUSInSlSvAD\S?:‘;)Esnﬁ?\ovAsl\:Jll)SPlnzz;m
VILLANUEVA Calle 14 No. 11-36 (317)893-3143 LUSInSlSYAD\STS:JEsnﬁ?\ovAsl\;Jll)SPlnzz;m
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OFICINAS DE ATENCION AL USUARIO MAGDALENA

MAG ENA
MUNICIPIO DIRECCION TELEFONO HORARIO
X LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
ALGARROBO Carrera 12 No. 8— 75 Manzana 29 Sagrado Corazén (317) 8658974 PMY DE 1:00 PM A Y 3:00PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
ARACATACA Carrera3 No.7-19 (318)354-5931 PAY DE 1:00 PM A Y 3:00PM
. LUNES A VIERNES 7:00 AM A 3:00PM
ARIGUAN Calle 4 No. 4-39 (317)435-3894 JORNADA CONTINUA
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
CHIBOLO Calle 6 Carrera 9 Esquina (316) 0181769 PM Y DE 1:00 PM A Y 3:00PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
CIENAGA Calle 11 No. 13-15 (304) 4624407 PIAY DE 1:00 PMAY 5:00PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
ELBANCO Calle 4No.7-53 (317)893-3132 PM Y DE 1:00 PM AY 3:00PM
- LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
EL PINON Carrera3No. 11-27 (318)354-5935 PMY DE 1:00 PM AY 3:00PM
AV H M 8
EL RETEN Calle 4 No. 3A-04 (318)354-5945 w;:sv D‘éi‘,‘g‘fz;?\.‘;ﬂg;’am
. LUNES A VIERNES 7:00 AM A 3:00PM
FUNDACION Calle 5No.7-74 (317)893-3127 JORNADA CONTINUA,
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
GUAMAL Calle 6 No. 687 (318) 3545948 PM Y DE 1:00 PM AY 3:00PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
NUEVA GRANADA Carrera 7 No. 05— 06 (310)434-8263 PMY DE 1:00 PM AY 3:00PM
[ 00 AM A 12:
PLATO Calle 12 No. 16-36 (316)018-1734 lu;:stD\é iﬁs‘gz;?&.‘zﬂ: ;,am
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
PEDRAZA Calle 2 No. 639 (310) 3600836 PMY DE 1:00 PM A Y 3:00PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A
PIVIAY Calle 14 No. 12-15 (317)639-3528 3:00 PM JORNADA CONTINUA
LUNES A VIERNES 7:00 AM A
PUEBLOVIEIO Calle 6 No. 4 - 36 (318)354-5852 3:00 PV JORNADA CONTINUA
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
REMOLINO Calle 6No.2-23 (318) 3545943 PMY DE 1:00PM A Y 3:00PM
A LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
SABANAS DE SAN ANGEL Carrera3 No.7-18 (316)018-0054 PM Y DE 1:00 PM A Y 3:00PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
SAN SEBASTIAN BUENAVISTA Calle 6 No. 4~ 25 (318) 3545954 PMY DE 1:00 PM A Y 3:00PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
SANTA ANA Carrera7 No.4- 176 (316)018-0046 PNLY DE 1:00 PM A Y 3:00PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
SANTA BARBARA DE PINTO Carrera3 No.7-18 (312) 6809380 PMY DE 1:00PM A Y 3:00PM
LUNES A VIERNES DE 7:00 AM A
SANTA MARTA Calle 23 No. 13A-05 (605) 420~0860 3:00 P JORNADA CONTINUA
LUNES A VIERNES 7:00 AM A
SITIONUEVO Carrerad No.3-20 (318) 3545828 3:00 PM JORNADA CONTINUA
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
ZONA BANANERA Calle 5No.7-13 (317)369-0677 PALY DE 1:00 PM A Y 3:00PM

OFICINAS DE ATENCION AL USUARIO META

META

MUNICIPIO DIRECCION TELEFONO HORARIO
ACACIAS Carrera 29A No. 14-100 (316)018-1725 LUQ:SISVAD\Q Tgﬁ;%”%’; Plf,;m
CASTILLA LA NUEVA Calle 7 No.6-07 (318) 354 -5957 LU;:S'SVAD\SERSDES’C‘?\DYASNA‘SPISAH)
CUBARRAL Calle 9 No. 6A— 47 (316)018-1726 LU;:S'SVAD\SERSDES’C‘?\DYASNA‘SPISAH)
CUMARAL Calle 12 No.19-47 (320)769-7478 LU;IISISVAD\SERDNDE;GzDVAENé:;Pl'aCD
EL CALVARIO Carrera SANo.5-31 (320) 7697379 A s T AM A 1200
EL CASTILLO Carrera7 No. 10-29 (316)018-1738 A s T AM A 1200
FUENTE DE ORO Carrera 15 No. 10-39 (316)018-1736 A s T AM A 1200
GRANADA Carrera5No, 13C-25 (318) 354 -5835 LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

PMY DE 1:00 PMAY 5:00PM

LA URIBE - LAJULIA

Calle Principal 13C No. 25 dela
Inspeccién La Julia

(310)434-8243

LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
PMYDE 1:00 PMAY 5:00PM

LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

LA URIBE Carrera 7 No. 5— 65 Centro (320) 769-6527 PM Y DE 1:00 PM AY 5:00 PM
vaPIPAN Clleano.18-71 (220)765 7305 MY DE L00PMAY 5:00PM
M Colle o, 14-36 (218)354 5962 MY DE 1:00PMAY 5,007
PUERTO CONCORDIA Calle 12 No.2 - 12 (318) 3545063 LUL:‘I\EISVAD‘QTDN;S;DADYAS"%‘S;I\z’;w
PUERTO GAITAN Calle 7No.7-56 (318) 3545853 e o A 120
PUERTO LLERAS Carrera 5 No. 752 Centro (218) 3545966 LU:'ISISVAD‘Q E’?g;g;iov‘;“g; Pl:,;m
PUERTO LOPEZ Calle 8No. 06 —01 Local 2 (323) 286 - 8425 LU:I;SVAD\QTDNOEz:/;iov‘;%r},am
PUERTORICO Calle 13 No. 4-54 (318) 3545967 LUNESAV'ERNE”:DD?"D'S ;ﬁm PMYDE 1:00PM AY
ANCARLOS DE GUATOR Carera12N0.7 17 ° PN DE 100PMAY 5,007
SAN JUAN DE ARAMA Calle 10No. 8- 54 Lote 1 (318) 3545970 LU:‘»EISVAD‘QTDN;S:/;%Dy";":’é‘;;ﬁm
VILLAVICENCIO PRINCIPAL Avenida 42 No. 27~ 14 (320) 7697617 ";':';ESP‘:A \’Jlémiﬁigz?&tl :
o AT Correra 1 No. 32827 (520) 7607603 00 PN JORNADA CONTINUA
VISTA HERMOSA Carrera 12 No. 16-03 (318) 3545850 LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00

PMY DE 1:00 PMAY5:00PM
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OFICINAS DE ATENCION AL USUARIO SUCRE

MUNICIPIO

SUCRE
DIRECCION

TELEFONO

HORARIO

CAIMITO

COROZAL

Carrera 11 No. 14-20

Carrera 27 Calle 27A—-15

(318) 3545078

(318)712-9570

LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00|
PMYDE 1:00PMAY 5:00PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00|
PMYDE 1:00PMAY 5:00PM

COVERAS

Carrera 22 No. 10-06

(321)822-3855

LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00]
PMYDE 1:00PMAY 5:00PM

GALERAS

Calle 11 No. 16-63

(317)641-0529

LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
PMYDE 1:00PMAY 5:00PM

GUARANDA

Carrera5 No.8-04

(318) 6353954

LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00|
PMYDE 1:00 PMAY 5:00PM

LA UNION

MAJAGUAL

Calle 14 No.88-10

Carrera21No.5-49

(315) 2343408

(318) 7114845

LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00|
PMY DE 1:00 PMAY 5:00PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00|
PMYDE 1:00 PMAY 5:00 PM

MORROA

OVEJAS

Calle 12 No. 7-38 Apt 2

Carrera 15 No. 18 -4 Lote 1 Calle Real

(318) 3546007

(318) 3545980

LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00|
PMYDE 1:00PMAY 5:00PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00|
PMYDE 1:00PMAY 5:00PM

PALMITO

Calle 6 No.5-63

(321) 822 -5096

LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
PMYDE 1:00PMAY 5:00PM

SAMPUES

Carrera 18 No. 23A - 08 Calle Principal

(321) 822 -5090

LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00
PMYDE 1:00PMAY 5:00PM

SAN BENITO ABAD

Calle 11 No. 17 -61

(316)018-1713

LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00|
PMYDE 1:00 PMAY 5:00PM

SAN MARCOS

SAN ONOFRE

Carrera 21 No. 20-34

Calle 19 No. 18 -25 Local 01

(316)018-1715

(318) 654 - 5982

LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00|
PMY DE 1:00 PMAY 5:00 PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00|
PMYDE 1:00 PMAY 5:00 PM

SANTIAGO DETOLU

SINCE

Calle 16 No. 16 -35

Carrera 11 No.7-36

(317) 4384168

(318) 354 5986

LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00|
PMYDE 1:00PMAY 5:00PM
LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00|
PMYDE 1:00PMAY 5:00PM

SINCELEJO

Carrera 19B No. 1642

(605) 2814590

LUNES A VIERNES DE 7:00 AM A
3:00 PM JORNADA CONTINUA

SUCRE

Carrera2 No. 13-35

(318)711-4845

LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00|
PMYDE 1:00PMAY 5:00PM

TOLUVIEIO

Transversal 4 No.3—192 Local 4

(317)438-4168

LUNES A VIERNES 7:00 AM A 12:00|
PMYDE 1:00PMAY 5:00PM

Los Gerentes Regionales deben garantizar que los horarios de atencion
descritos anteriormente se cumplan en cada Oficina de Atencién al Usuario
y se encuentre debidamente publicado. En caso de existir un cambio
permanente en el horario debe ser notificado a la Subgerencia y
Coordinacion Nacional de Atencion al Usuario, con el fin de realizar la
actualizacion en pagina web, carta de deberes y derechos y en el presente
manual. En caso de que exista un cambio temporal se debe notificar
Subgerencia Nacional de Atencién al Usuario y Coordinacion Nacional de
Atencion y Satisfaccion a Usuario con el fin de anunciar previamente en
Pagina WEB las novedades de los horarios.

6.2.2. Metodologia para el uso de Carteleras Informativas en las
Oficinas de Atencién al Usuario

CAJACOPI EPS SAS ha implementado el uso de carteleras
informativas con material corporativo en todas las oficinas de
atencion al usuario, las cuales deben contar como minimo con la
siguiente informacion actualizada:

e Sefalética adecuada para personas en condicion de

discapacidad visual.
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6.2.3.

Informacion de la ubicacion de bafios dotados con lavamanos
y elementos de aseo y accesibles a personas en condiciones
de movilidad reducida.

e Ubicacion del digiturno.

e Derechos y deberes de los usuarios.

e Canales de atencién y medios de acceso a los diferentes
tramites ofrecidos por la vigilada.

e Ubicacion y dependencia que recibird y resolvera las
peticiones presentadas por los usuarios.

e Formato de negacion de servicios.

e Mecanismos de participacion ciudadana.

e Buzon de sugerencias dotado con papeleria y boligrafo.

e Informacion sobre el procedimiento de apertura de buzén de
sugerencias y seguimiento a las solicitudes encontradas en el
mismo.

e Horario de atencion.

e Ventanilla demarcada para la atencion preferencial.

o Silleteria identificada para la poblacion con derecho a atencion
preferencial.

e Manual que identifique las funciones del personal que brinda
la atencion en la oficina de atencion al usuario.

e Copagos y cuotas moderadoras con los valores actualizados

anualmente.

Metodologia para la difusion por medio de cufias radiales

CAJACOPI EPS SAS socializar4d por medio de cufas radiales,
informacion con respecto a estilos de vida saludable, participacion
ciudadana, brigadas de salud, y demas temas de interés.

Para su difusion, el Coordinador Nacional de Atencion y Satisfaccion
a Usuarios, es responsable de consolidar la informacion a difundir
por parte de los diferentes Subgerentes u Oficinas Nacionales de la
compainia, y entregar la misma a la Oficina de Comunicaciones.

Los Subgerentes y Oficinas Nacionales, deberan entregar la
informacion a mas tardar el dia 15 de cada mes, sobre las
publicaciones a difundir por medio de cufas radiales, y a su vez el
Coordinador Nacional de Atencién y Satisfaccion a Usuarios,
consolidara y entregara a la Oficina de Comunicaciones, a mas tardar
el dia 20 de cada mes.

Valora la necesidad de imprimir este documento, una vez impreso tiene consideracion de copia no controlada. Protejamos el medio ambiente.
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7. DESARROLLO
7.1. Fase 1: Planeacioén

Representacion del usuario se constituye en una unidad de apoyo a la
gestion que desarrolla CAJACOPI EPS SAS, en relacion con la
comunicacion que tiene con los usuarios y en la recepcion de informacion
gue permite el mejoramiento continuo de los servicios.

Entre las funciones generales de los colaboradores del area se encuentran:

e Brindar orientacion por via telefonica y presencial, de forma precisa y
oportuna a los usuarios de CAJACOPI EPS SAS y a otros actores del
sistema que lo demanden.

e Recibir, clasificar, procesar, sistematizar, analizar y difundir con criterio
cuantitativo y cualitativo la informacién proveniente del usuario y otras
fuentes (institucional y comunitaria) que alimenten el proceso de toma
de decisiones por parte de la empresa.

e Registrar y distribuir las peticiones, quejas y reclamos de los usuarios,
prestadores de servicios de salud y entres de vigilancia y control, hacia
las areas correspondientes.

e Implementar las politicas y estrategias trazadas por CAJACOPI EPS
SAS para el mejoramiento organizacional y de los Prestadores de
Servicios de Salud.

e Disefiar y desarrollar conjunto a otras dependencias de la empresa,
las estrategias orientadas hacia la humanizacién de la atencién en
salud y del ejercicio de los derechos y deberes de los usuarios.

e Garantizar la ejecucion de todas las actividades del servicio de
informacién y atencién al usuario.

Representacion del usuario realiza un diagnéstico sobre las necesidades y
expectativas del usuario, de acuerdo con los informes de gestion como
resultado de las actividades de representacion del usuario a nivel nacional,
de tal forma que se formulen y ejecuten acciones correctivas.
Adicionalmente, busca optimizar la calidad de la atencion en salud a los
usuarios, realizando un andlisis de la planeacién de las acciones definidas
para el logro de las estrategias del area.
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7.1.1. Capacitacion de Usuarios en Sala de Espera

El objetivo principal, es el de realizar actividades de capacitacion al
afiliado, con el fin de ampliar sus conocimientos sobre informacion de
los servicios ofertados por la EPS de acuerdo con el Plan de
Beneficios en Salud, normatividad vigente y demas temas de interés,
por medio charlas educativas en las oficinas de atencion al usuario
de acuerdo con el Plan de Beneficios en Salud. Asi mismo, se busca
generar la cultura de autocuidado y autogobierno de la salud.

La capacitacion a usuarios, se realizara a través de la sala de espera
de las oficinas de atencion al usuario de CAJACOPI EPS SAS a nivel
nacional, utilizando los medios con los que cuenta la EPS para
divulgacion de informacibn como los son pagina WEB
Www.cajacopieps.com, carta de deberes y derechos de los afiliados,
carta de desempefio, revistas, carteleras ilustrativas, folletos
publicitarios y demas mecanismos que implementan otras areas
diferentes a la oficina de atencion al usuario, las cuales se encaminan
a garantizar la capacitacion de los afiliados.

Como estrategias de divulgacion el Coordinador Nacional de
Atencion y Satisfaccibn a Usuarios diseflarA mensualmente
diapositivas que sirvan de apoyo y guia para las charlas que
efectuaran los Gestores Municipales, Asistentes y Auxiliares
Regionales de SIAU, de tal forma que se garantice mayor dominio al
momento de educar a los afiliados, el cual debe tener en cuenta las
siguientes acciones:

e Realizar y enviar a las regionales, cronograma mensual de
capacitacion a usuarios en sala de espera con sus respectivas
diapositivas, de acuerdo con temas de interés o de importante
impacto para la EPS.

e Socializar los temas de capacitacion mensual de acuerdo con
cronograma, junto con las diapositivas de apoyo a todos los
Gestores Municipales, Asistentes y Auxiliares Regionales de
SIAU.

e Desarrollar la capacitacion a usuarios en sala de espera de
acuerdo con los temas establecidos en el cronograma y al
contenido de las diapositivas enviadas, y diligenciar el registro de
Capacitacion a Usuarios.
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e Consolidar y enviar al Coordinador Nacional de Atencidon y
Satisfaccion a Usuarios, los RU-FR-14 Formatos de Registro
Capacitaciéon a Usuarios en Sala de Espera de todos los
municipios donde CAJACOPI EPS SAS hace presencia en la
regional, acompafiado del RU-FR-20 Formato Informe de
Gestion Capitacién a Usuarios en Sala de Espera, los cuales
deben ser archivados y custodiados junto con el RU-FR-13
Formato Cronograma de Capacitacion a Usuarios en Sala de
Espera, de tal forma que se logre identificar los registros por
municipio.

7.1.1.1. Resultados Esperados

e Usuarios informados, sensibilizados y debidamente
orientados sobre tramites y servicios que ofrece
CAJACOPI EPS SAS, Plan de Beneficios en Salud y
normatividad vigente.

e Usuarios orientados sobre temas de promocion y
prevencion en salud.

e Procedimientos, manuales, documentos e instructivos
actualizados en el sistema de informacion.

7.1.2. Medicién de la Satisfaccion al Usuario

El instrumento utilizado para medir el nivel de satisfaccion del usuario
es el RU-FR-07 Formato de Encuesta de Satisfaccion al Usuario,
que permite evaluar los servicios que presta la EPS y la red
prestadora contratada a nivel nacional, y que son aplicadas por los
Gestores Municipales, Asistentes y Auxiliares Regionales de SIAU
en cada municipio donde CAJACOPI EPS SAS hace presencia.

La empresa ha establecido que en ningun municipio el indicador de
satisfaccion debe ser inferior al 85%.

Cuando no se cumpla la meta anterior, es responsabilidad de los
Gerentes Regionales:
e Establecer las causas basicas o principales de insatisfaccion.
e Formular y ejecutar las acciones correctivas que busquen el
mejoramiento de los procesos.
e Hacer el seguimiento respectivo al cumplimiento de dichas
acciones correctivas.
e Las acciones correctivas deben ser enviadas Coordinador
Nacional de Atencidn y Satisfaccion a Usuarios en las fechas
establecidas para su verificacién y seguimiento.
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Mensualmente, se realizara seguimiento aleatoriamente al 5% de
encuestas aplicadas en cada municipio, con el fin de verificar la
veracidad en las respuestas.

Redes Sociales y chat web

Se realizara encuesta de satisfaccion al usuario a través del link
https://www.cajacopieps.com/encuestas-de-nuestros-canales-de-
atencion/ para medir la percepcion sobre la calidad de los servicios
recibidos en los canales presenciales y no presenciales.

Call Center

Se realizard encuesta de satisfaccion al usuario post llamada para
medir la percepcion sobre la calidad de los servicios recibidos a
través de las llamadas telefénicas recibidas en el Call Center.

7.1.2.1. Acciones

e Realizar el numero de encuestas de acuerdo con el
tamafo de la muestra que se encuentra en el Portal
Génesis, el cual arroja los datos de acuerdo con el
tamafio de publicacion reportado en el ultimo corte de
la LMA, tanto para Régimen Subsidiado como para los
usuarios con movilidad ascendente.

e Ingresar la informacion brindada por el usuario a
través del Portal Génesis opcion Consulta de Afiliados
— Encuesta de Satisfaccion; en caso en que el usuario
no haya diligenciado la encuesta manual, esta debe
imprimirse, solicitar revisiébn y firma por parte del
usuario.

e Realizar auditoria al proceso mediante el RU-FR-06
Formato de Seguimiento Aplicacién de Encuestas
de Satisfaccién.

e Realizar Comité de Servicio de forma mensual con
cada una de las regionales, levantando el GC-FR-01
Formato de Acta de Reunion y formulando las
acciones correctivas y preventivas que deba realizar
cada regional, de acuerdo con el informe de

Valora la necesidad de imprimir este documento, una vez impreso tiene consideracion de copia no controlada. Protejamos el medio ambiente.

Prohibida su reproduccion.


https://www.cajacopieps.com/encuestas-de-nuestros-canales-de-atencion/
https://www.cajacopieps.com/encuestas-de-nuestros-canales-de-atencion/

EPS | Cajacopiii

Cuida de ti

| REPRESENTACION DEL USUARIO |
[ MANUAL DE SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO - SIAU |
[ Cédigo: RU-MA-01 || Fecha: mayo 2024 || Version: 04 || Pagina 26 de 43 |

7.1.3.

satisfaccion generado por medio del modulo Portal
Génesis.

e Realizar encuesta telefénica a los usuarios que
interactdan en las redes sociales, chat web y llamadas
telefénicas para medir la percepcion del afiliado sobre
la calidad de los servicios recibidos.

7.1.2.2. Comité Primario

Como parte de la estrategia para la disminucion de PQR,
se realizaran Comités Primarios, con el fin de evidenciar las
causas de inconformidad observadas en el comportamiento
de PQR del mes inmediatamente anterior, asi como el
resultado de las encuestas de satisfaccion.

El Gerente Regional a discrecion, podra incluir los
colaboradores que considere pertinente, de acuerdo con el
comportamiento e impacto de PQR vy Satisfaccion al
Usuario.

El Comité Primario debera reunirse por lo menos una vez al
mes, donde se analizara el comportamiento de PQR y
Satisfaccion al Usuario, lo cual se dejard consignado en
acta, asi como las acciones correctivas y preventivas que
se implementaran para eliminar o mitigar las causas que
originan inconformidad del usuario.

7.1.2.3. Resultados Esperados

e Mejorar la satisfaccién al usuario a nivel municipal,
regional y nacional.

e Formulary ejecutar acciones correctivas y preventivas
en el proceso de medicion de la satisfaccion al
usuario.

Gestion de Peticiones, Quejas y Reclamo.

Toda Peticion, Queja, Reclamo o felicitacion, recibida por los
diferentes medios y canales que CAJACOPI EPS SAS tiene
disponible, debe ser radicada en el aplicativo de PQR — Portal
Génesis clasificandola de acuerdo con lo estipulado en la norma legal
vigente.
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La PQR, debe radicarse en el sistema de informacién maximo al
siguiente dia habil de haberse recibido, para el caso de las PQR
extraidas en el buzon de sugerencias, se deberd radicar el mismo dia
de su apertura. Lo anterior, con el fin de garantizar el tramite y
respuesta oportuna.

Se realizar4 Auditoria de Calidad al 5% de las Peticiones, Quejas y
Reclamos radicadas y cerradas en el aplicativo PQR, con el fin de
evaluar su correcta radicacion y respuesta, como a su vez el
diligenciamiento de ITEMS minimos de PQR segun normativa legal
vigente.

La respuesta a las comunicaciones se encuentra definidas de la
siguiente manera:

* Reclamo de Riesgo Vital: 24 horas.

* Reclamo de Riesgo Priorizado: 48 horas.

* Reclamo de Riesgo Simple: 72 horas.

* Peticiones Generales: 15 dias habiles.

* Solicitudes de Informacion: 10 dias habiles.

* Copias: dentro de los 3 dias habiles — si las copias son de historias
clinicas o de exdmenes y se requieran para una consulta o
urgencias, seran catalogados como reclamo.

* PQR de Prestadores de Servicios de Salud, en donde no se
relacione la atencion en salud inmediata de un afiliado de
CAJACOPI EPS SAS: 10 dias habiles.

* Requerimientos de Entes de Control en donde se establezca
el tiempo maximo para respuesta: de acuerdo con lo definido en
el documento.

* Derechos de Peticidn: 15 dias habiles.

Los Subgerentes, Coordinadores Nacionales, los Jefes de Oficinas y
los Gerentes Regionales deben analizar el comportamiento de PQR
por medio del tablero de control, la cual es una plataforma disefiada
para el analisis de datos. Lo anterior, con el fin de identificar el
comportamiento de PQR por regional y nacional, la recurrencia de
PQR e indicadores mensuales, y sirva de insumo para disminuir
qguejas e inconformidades, generando las acciones correctivas que
se deben ejecutar de acuerdo con los motivos recurrentes de
inconformidad.

Los Gerentes Regionales presentaran mensualmente las acciones
correctivas de acuerdo con el analisis de las causas que originan los
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motivos recurrentes de inconformidad, buscando el mejoramiento
continuo de los procesos. ElI Coordinador Nacional de Atencion y
Satisfaccion a Usuarios, realizara seguimiento de las acciones
correctivas y a los compromisos realizados por parte de las
regionales.

El no cumplimiento de las acciones correctivas establecidas en el
Comité Primario de cada regional se comunicara al Gerente General,
para la toma de decisiones administrativas.

7.1.3.1. Acciones

e Recibirlas peticiones, quejas y reclamos, identificando
el motivo de estas.

e Responder con inmediatez los casos que asi lo
requieran, aprovechando la presencia del usuario en
la oficina regional, o el contacto por via telefonica, sin
ingresar la comunicacion en el aplicativo de PQR, por
ser este un trdmite a solucionar de inmediato, y que
no requiere de gestion ni trazabilidad en tiempo para
ser respondida.

¢ En caso de que la solicitud no pueda ser solucionada
con inmediatez, se debe registrar la PQR en el
formulario de radicacién del aplicativo PQR en el
sistema de informacién Genesis, diligenciando los
campos de acuerdo con el Instructivo PQR Fase |,
disefiado por el proceso de Gestion de TIC.

e Los colaboradores responsables de la gestion y
respuesta de PQR deben revisar diariamente el
aplicativo de PQR, con el fin de identificar solicitudes
nuevas y solucionarlas dentro de los términos,
ingresando toda la gestién en el mismo aplicativo.

La recepcion, gestion y tramite de las comunicaciones de los usuarios,
se realizaran segun la siguiente ruta critica:
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¢ Realizar auditoria a las PQR radicadas y solucionadas, con el fin de
evidenciar la correcta radicacion y respuesta.

e Realizar auditoria del 5% por medio del RU-FR-29 Formato De
Seguimiento de PQRD que permita identificar el diligenciamiento de
ITEMS minimos de PQR segun normativa legal vigente.

e Realizar mensualmente Comité Primario mensual con los Gerentes
Regionales, Asistentes y Auxiliares Regionales de SIAU que gestionan
PQR con el fin de informar la gestion realizada para las PQRD, se
debera formular las acciones correctivas a realizar por parte de cada
regional teniendo en cuenta el informe por parte del Coordinador
Nacional de Atencion y Satisfaccion al Usuario, asi mismo se debera
levantar acta del comité.

e Los Gerentes Regionales deberan ejecutar las acciones correctivas, de
acuerdo con los resultados arrojados en el Informe de Gestién Nacional
de PQR, enviando al Coordinador Nacional de Atencién y Satisfaccion a
Usuarios, los registros de las actividades realizadas, en pro de la
disminucién de PQR.

7.1.3.2. Estrategia Te Escuchamos, y cuidamos de ti

CAJACOPI EPS SAS, ha implementado la estrategia Te
Escuchamos, y cuidamos de ti, con el fin de generar
espacios de capacitacion en temas de interés en salud,
didlogo con los usuarios, promover la participacion
ciudadana y disminuir las PQR.
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7.1.3.3. Resultados Esperados

e Tramite de las peticiones, quejas y reclamos de forma

oportuna.

e Formulary ejecutar acciones correctivas y preventivas

gue afecten las necesidades de los territorios.

7.1.4. Participacion Ciudadana

7.1.4.1. Politica De Participacion Social en Salud

El Ministerio de Salud y Proteccion Social reglamento la
Politica de Participaciéon Social en Salud por medio de la
Resolucion 2063 del 2017, mediante la implementacion de
cinco ejes estratégicos que la EPS debe implementar a
nivel municipal y departamental:

Fortalecimiento Institucional.

Empoderamiento de la ciudadania y las
organizaciones sociales en salud.

Impulsar la cultura de la salud.

Control Social.

Gestidon y garantia en salud con participacion en el
proceso de decision.

Cada uno de estos ejes tiene unas lineas de atencion a
desarrollar, en pro del derecho a la salud y la participacion
ciudadana.

Acciones

Definir la programacién de la Politica de Participacion
Social en Salud para cada vigencia.

Realizar seguimiento mensual de la implementacion
de la Politica a nivel municipal y departamental.

Resultados Esperados

La ejecuciéon del 100% de la programacion realizada
de la Politica de Participacion Social en Salud a nivel
nacional.
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7.1.4.2.

CAJACOPI EPS SAS adopto6 la Politica de Participacion
Social en Salud de conformidad con lo establecido en la
Resolucion 2063 de 2017.

Rendicién de Cuentas

Para la ejecucion de las actividades de Rendicion de
Cuentas, se ejecutara un cronograma en el RU-FR-15
Formato Cronograma Actividades de Rendicion de
Cuentas.

Trimestralmente, a través de un Micrositio de la pagina
WEB de CAJACOPI EPS SAS, se publicaron los informes
de la gestion, tal como lo manifiesta la circular 008 de 2018,
en las siguientes fechas:

Trimestre 1 (ENERO A MARZO): 20 de abril.
Trimestre 2 (ABRIL A JUNIO): 20 de julio.

Trimestre 3 (JULIO A SEPTIEMBRE): 20 de octubre.
Trimestre 4 (OCTUBRE A DICIEMBRE): 20 de enero.

El micrositio permite la interaccion con la comunidad, de la
tal forma que el usuario pueda ingresar sus comentarios u
observaciones. Igualmente, por medio del mismo
Micrositio, se publicaran los informes anuales de la
Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas realizada.

El informe que se rendir4 a la ciudadania en la Audiencia
Pulblica se publicara en la pagina web de CAJACOPI EPS
SAS, 30 dias antes de la realizacion del evento.

Durante el evento, la EPS garantizara un espacio para que
los asistentes puedan participar activamente, para lo cual
podran formular preguntas de acuerdo con el desarrollo de
la Audiencia Publica, por medio del RU-FR-18 Formato de
Preguntas u Observaciones — Rendicion de Cuentas en
caso de que el evento se realice presencial. En caso de que
la Audiencia se realice virtual, se dispondra un link para
registro, preguntas u observaciones.

Acciones

e Convocar a los usuarios y ciudadania en general a la
Rendicién de Cuentas, en un término no inferior a un
mes de su realizacion.
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7.1.5.

e La convocatoria debe realizarse a través de la pagina
web de CAJACOPI EPS SAS y de todos los canales de
comunicacion. Ademas, se debe publicar por lo menos
2 veces con intervalo de al menos 10 dias, en un medio
de amplia circulacion, con cobertura en la jurisdiccion
donde la empresa cuenta con afiliados.

e Los interesados puedan participar activamente en la
audiencia de rendicion de cuentas, inscribiéndose el
inicio del evento, para lo cual la EPS instalard una mesa
de inscripcion y registro, en donde se diligenciara el RU-
FR-17 Formato de Planilla de Control de Asistencia
- Rendicién de Cuentas en el caso de que la Audiencia
sea presencial. En el evento que se realice de forma
virtual, se dispondra un link para registro, preguntas u
observaciones. Lo anterior, se indicara en el acto de
convocatoria.

e Durante el evento, la EPS garantizara un espacio para
gue los asistentes puedan participar activamente, para
lo cual podran formular preguntas de acuerdo con el
desarrollo de la audiencia publica, por medio del RU-
FR-18 Formato de Preguntas u Observaciones -
Rendicion de Cuentas, en el caso de que la Audiencia
se realice de forma presencial. En el evento que se
realice de forma virtual, se dispondra un link para
registro, preguntas u observaciones.

e Se debe levantar acta de realizacion de Rendicién de
Cuentas, la cual debera ser publicada dentro de los 15
dias habiles siguientes a la Audiencia de Rendicién de
Cuentas, acompafiada por los registros de asistencia y
el informe final presentado en la audiencia publica.

Resultados Esperados
e Cumplir con los lineamientos de la norma.
Normas para la Atencién al Usuario

El Coordinador Nacional de Atencion y Satisfaccion a Usuarios
proporciona a todos los trabajadores que tengan interaccion directa
con los usuarios tanto via telefonica como personalizada, los
lineamientos y criterios para direccionarlos, asi como el protocolo de
servicio de modo que se garantice su adecuada atencion y
satisfaccion.
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Como politica de Servicio al Cliente, se busca atender las
necesidades de los usuarios en forma respetuosa, humanizada y
proactiva, brindando un canal de escucha y comunicacion asertiva,
como una fuerza activa con vocacion de servicio, para generar
confianza a través de la satisfaccion, contribuyendo a la prestacion
de servicio con calidad.

7.1.5.1. Acciones

e Saludar cordialmente a todas las personas con el
saludo presencial corporativo (usuarios y trabajadores
de CAJACOPI EPS SAS o de cualquier IPS o ente de
control), de la siguiente manera: “Muy buenos
dias/tardes/noches, bienvenidos a CAJACOPI EPS
SAS, en que le puedo servir”.

e Establecer contacto visual con usuarios y comparieros.

e Portal el carné que identifique su nombre, en lugar
visible y en buenas condiciones.

e Conservar su presentacién personal y su puesto de
trabajo impecables.

e Escuchar atentamente las necesidades del usuario, sin
interrumpirlo, adoptando una postura erguida.

e Ultilizar un tono de voz moderado y cordial.

e Dirigirse al usuario como “Sefior” o “Sefora”, sin usar
apelativos, ni tuteos.

e Sonreir con calidez.

e Utilizar el saludo corporativo telefénico: “CAJACOPI
EPS SAS buenos dias/tardes/noches, habla con
(nombre y apellido), en que le puedo servir?”

e Mantener la mejor actitud de servicio frente a todos los
usuarios.

e Manejar toda situacion conflictiva que se pueda
presentar con el usuario: calmarlo, dar indicaciones
claras, plantear las diferentes opciones con el usuario y
pedirle respeto (no gritar, no insultar, no maltratar).

7.1.5.2. Resultados Esperados

e Mantener y mejorar el criterio y direccionamiento para
la atencion al usuario presencial y telefonicamente.

¢ Implementar el fundamento en la comunicacién con
los usuarios.

e Prestacion de los servicios de salud de forma digna y
humanizada.
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7.2. Fase 2 - Ejecucion de las Acciones

El Servicio de Informacion y Atencion al Usuario se basa en procedimientos,
manuales, documentos e instructivos, que permiten un éptimo desempefio
y utiliza, entre otros, los siguientes instrumentos y mecanismos que
garantizan el cumplimiento de estandares de habilitacion:

¢ Diligenciamiento del RU-FR-07 Formato de Encuesta de Satisfaccion
al Usuario, con el fin de conocer la percepcion del usuario sobre la
calidad de los servicios recibidos, permitiendo tomar acciones
correctivas o preventivas de mejora, sobre los resultados obtenidos y
asi superar sus expectativas.

e Tramite de las POR de los usuarios, Prestadores de Servicios de Salud,
y Entes de Vigilancia y Control. La normatividad vigente le brinda el
derecho al usuario a quejarse, reclamar o sugerir de manera respetuosa
todo lo relacionado con la mejora los servicios prestados. Estas
comunicaciones pueden recibirse en forma verbal (presencial o
telefénica) o escritas, a través de los canales o medios que tenemos
disponibles en el modelo de atencidn al usuario:
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e Linea gratuita de Atencién al Usuario No. 018000-111446, marcando
desde cualquier teléfono fijo. Este Servicio se presta en 24 horas del dia
todos los dias de la semana, para brindar orientacion o informacion
general.
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e Ejecucidn de capacitaciones de usuarios en sala de espera, de tal forma
que se fomente la capacitacion al afiliado, y de esta forma garantizar la
atencion integral en salud con calidad y accesibilidad, de acuerdo con
el Plan de Beneficios en Salud.

7.2.1. CALL CENTER

La calidad del Servicio al Cliente es el insumo fundamental que
permite la toma de decisiones para la mejora continua, de
acuerdo con los resultados de su medicion. La definicion de
protocolos en la prestacion del servicio en CAJACIOPI EPS SAS
se convierte en un medio que permite contribuir a la mejora del
servicio a nuestro usuario, buscando generar mayor confianza,
satisfaccion al mismo y elevar la imagen reputacional de la EPS.
Aungue debe existir un protocolo general, independientemente
del punto de contacto en el que haya interaccién con el usuario,
es necesario establecer pautas o lineamientos en el proceso de
atencion por medio del Call Center, con el Unico objetivo de lograr
una mayor calidad en la atencidén que satisfaga las expectativas
del usuario.

CAJACOPI EPS SAS dispone de diferentes canales de atencion,
para que los usuarios puedan acceder a los servicios de salud
gue se presentan a partir de su portafolio y red de servicios
contratada, los cuales buscan satisfacer sus necesidades y
expectativas, por lo que por medio del Call Center se brindara
informacion de los canales dispuestos, conforme a lo indicado en
el Manual de SIAU.

Para medir la efectividad de operacion se tomara informacion a
través del software TELEFONIA y de Chat web del Call Center con
el fin de establecer los indicadores generales de gestion.

En cuanto a la medicién de los tiempos en sala (canal presencial) se
tomara la informacion de los registros compilados en la herramienta
Power BI, indicador que no puede superar los 30 minutos de espera
en sala.

7.3. Fase 3 — Verificacion del Cumplimiento de los Estandares

Se realiza verificacion y validacion de las acciones ejecutadas mediante los
procedimientos a partir de los hechos registrados y de los datos
relacionados y analizados por el nivel regional en los indicadores de gestion.
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Indicadores de Gestion Meta

Capacitaciones a usuarios en sala de espera. 90%
Cumplimiento reuniones mensuales Asociaciones de Usuarios. 100%
Oportunidad de Respuesta a PQR Nacional. 90%
Porcentaje de PQRD radicas y solucionadas de manera correcta y 90%
oportuna
Porcentaje de cumplimiento items minimos de registros PQRD 90%
Por debajo
Tasa PQR recibidas por la Supersalud por cada 10.000 afiliados. promedio
ponderado
Supersalud
Proporcién de usuarios satisfechos con la respuesta a la PQRD. 90%
Indicador de Apertura de Buzén de Sugerencia. 100%
Proporcién de Formatos Radicados en el aplicativo institucional para 100%
gestién de PQRD.
Oportunidad en la atencién por medio del correo electrénico 80%
Indicador de Nivel de Atencién llamadas 90%
Indicador de Nivel de servicio llamadas. 80%
Nivel de Atencién chat web 85%
Nivel de Servicio chat web 80%
indice de Satisfaccién chat web 70%
Proporcién de Satisfaccién Global de los usuarios en la EPS. 85%
Proporcién de satisfaccién de usuarios respecto a la EPS. 85%
Proporcién de satisfaccién de usuarios respecto a la IPS. 85%
Proporcién de usuarios que recomendaria su EPS a familiares y amigos. 85%
Proporcién de usuarios que ha pensado cambiarse de EAPB. 1%
Cumplimiento en el tamafio de la muestra de encuesta de satisfaccion. 100%
Proporcién de usuarios satisfechos con el uso de canales de atencién 90%
Cumplimiento contenido informacion pagina WEB. 100%
Cumplimiento contenido informacién Oficinas de Atencion al Usuario. 90%
Cumplimiento Contenido de la carta de derechos y deberes. 100%
Cumplimiento del dato de las oficinas de atencién al usuario en el médulo 100%
gestion de arrendamiento vs pagina web
Cumplimiento del dato de las oficinas de atencién al usuario en el médulo
L : 100%
gestion de arrendamiento vs Carta de Deberes y Derechos
Cumplimiento del dato de las oficinas de atencién al usuario en el médulo
L : . g 100%
gestion de arrendamiento vs informe de rendicion de cuentas
Cumplimiento cronograma de Rendicion de Cuentas 100%
Cumplimiento oportunidad y efectividad informes de Rendicion de Cuentas | 100%
Satisfaccién con el resultado, informe y participacién de la audiencia publica 85%
de rendicion de cuentas
Tiempos de espera en las oficinas de atencién al usuario 30 min.

7.4. Fase 4 Accion — Mejoramiento Continuo

Al realizar la validacion en la fase anterior, se analizara el nivel de logro de
las metas (estandar cumplido) y se procede a estandarizar el proceso para
mantener los resultados si éstos cumplen niveles superiores. Si no se logra
la meta (estandar no cumplido), se establecen las acciones correctivas por
medio de comité de servicio.
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A patrtir de lo anterior, se formularan los Acciones Correctivas concretas,
plazos, recursos requeridos, entre otros. El componente mas importante de
esta fase es la extension de la Capacitacion, dirigida al Cliente Interno, a los
Usuarios y a los Prestadores de Servicios, asi como la ejecucion de las
acciones correctivas.

7.4.1. Planes de Mejoramiento

De acuerdo con los informes de las visitas de inspeccién y vigilancia
que realiza la Superintendencia Nacional de Salud, se formulan
planes de mejoramiento, los cuales son de seguimiento por parte del
Coordinador Nacional de Atencién y Satisfaccion a Usuarios, para lo
cual se lleva un expediente por medio de OneDrive.

7.5. Fase 5 Accion — Gestion del Riesgo Reputacional

El riesgo reputacional se define como la posibilidad de pérdida que se
genera como efecto del desprestigio, mala imagen, publicidad negativa sea
cierta o falsa, con respecto a la Garantia en la Prestacion de los Servicios
de Salud, por lo que, desde el Subgerente Nacional de Atencién al Usuario,
se generaran las siguientes estrategias con los respectivos controles que
impacten su probabilidad de ocurrencia y de este modo se permita mitigar
el riesgo:

e Identificacién temprana del riesgo:

Dentro de los riesgos reputacionales, el Subgerente Nacional de
Atencién al Usuario identifica los siguientes riesgos:

e Posibilidad de afectacion econémica y reputacional por aumento
de PQRS presentada por cualquier medio o canal y la
inoportunidad en la respuesta debido a la no articulacién de los
procesos.

e Posibilidad de afectacion reputacional y econdémica por
incumplimientos normativos debido a fallas en los canales de
atencion.

e Posibilidad de afectacion reputacional por percepcion negativa
por parte de los afiliados debido a la demora en la atencion en
los puntos presenciales de atencion al usuario.

e Posibilidad de afectacién reputacional por la no atencién efectiva
del Call Center debido a demora en la atencion de la llamada, asi
como la finalizacién de una llamada sin buen término.
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Control del riesgo:

e Posibilidad de afectacion econdmica y reputacional por aumento

de PQRS presentada por cualquier medio o canal y la

inoportunidad en la respuesta debido a la no articulacion de los

procesos:

e La especialista nacional de informaciébn a usuarios y
participacion social realiza evaluacion de cumplimiento
normativo con base en la CEO0O8 DE 2018, Se realiza de
manera mensual, por cada regional se toman 3 oficinas. Como
soporte se deja el informe presentado a las gerencias
regionales.

Posibilidad de afectacion reputacional y econdémica por
incumplimientos normativos debido a fallas en los canales de
atencion:

e El Subgerente Nacional de atencioén al usuario lidera los
comités de seguimiento y evaluacion al comportamiento de
PQRD a nivel nacional, con el fin de crear estrategias en
conjunto para la disminucién y respuesta oportuna de las
PQRD. Realizado semanalmente y se deja como evidencia las
actas de reunion.

e Las asistentes de atencion al usuario implementan el plan
padrino, donde son abordadas las personas previamente
identificadas con dificultades en el acceso al sistema para
generar una respuesta oportuna y atenuar la radicacion de
PQR. Se realiza de manera diaria y es evidenciado por medio
del registro donde esta la informacion de cada atencion.

Posibilidad de afectacion reputacional por percepcion negativa
por parte de los afiliados debido a la demora en la atencion en
los puntos presenciales de atencion al usuario:

e El Especialista Nacional de SIAU, realiza seguimiento
semanal a los tiempos de atencion en sala de espera y
retroalimentacion en el comité semanal generando informe el
cual se remite via correo electronico.

Posibilidad de afectacién reputacional por la no atencién efectiva
del Call Center debido a demora en la atencion de la llamada, asi
como la finalizacién de una llamada sin buen término:

e El Asistente Nacional de SIAU, ejecuta diariamente el
seguimiento de la efectividad en la atencion a las llamadas
contestadas por turno de usuario y genera como evidencia el
diligenciamiento del formato de seguimiento de Call Center
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remitiéndolo a la Subgerencia y Coordinacién Nacional de

Atencion al Usuario.

e El Asistente Nacional de SIAU, ejecuta diariamente mediante
el formato de seguimiento de Call Center, verificacion de la
oportunidad de conexién, monitoreo de una llamada (uso del
guion) actualizacion de datos, cordialidad en la atencién,
respuesta en la solicitud del usuario y uso del hold y
remitiéndolo al Subgerente y Coordinacion Nacional de

atencion al usuario.

8. REFERENCIAS

Ley 100 de 1993.

Decreto 1011 de 2006.

Decreto 2309 de 2002.

Decreto 1757 de 1994.

Decreto 1298 de 1994.
Resolucién 2515 de 2018.
Resolucién 2063 de 2017.
Resolucién 229 de 2020.
Circular Externa 008 de 2018.
Circular Externa 00011 de 2016.
Circular 00060 de 2015.
Circular Externa 052 de 2008.
Circular Unica 047 de 2007.
Circular Unica 030 de 2006.
Circular Externa 009 de 1996.
Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023.
Carta Externa 039 de 2000.

9. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION | FECHA \ DESCRIPCION

01 Diciembre 2022. Emision del documento.

Se ajustd el cargo del
Informacién a Usuarios y Participacion Social por el cargo
del Coordinador Nacional de Atencion y Satisfaccion a
Usuarios debido a actualizaciéon del Organigrama

Coordinador Nacional de

02 Noviembre 2023. .
Nacional.
Se actualizé item 7.3. Fase 3 — Verificacion del
Cumplimiento de los Estandares.
Se realiz6 ajuste en el item 5. Responsabilidades, y en el
03 Febrero 2024. item 10 Control de Registros actualizando los siguientes

cargos:
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e Especialista Nacional de Atencion y Satisfaccion al
Usuario y Especialista Nacional de Informacién a
Usuarios y Participacion Social a Especialista Nacional
de SIAU.

¢ Asistente Nacional de Atencidn y Satisfaccion al Usuario
y Asistente Nacional de Informacion a Usuarios y
Participacion Social a Asistente Nacional de SIAU.

¢ Asistente Regional de Atencion y Satisfaccion al Usuario
y Asistente Regional de Participacion Social a Asistente
Regional de SIAU.

e Auxiliar Regional de Atencién y Satisfaccion al Usuario
a Auxiliar Regional de SIAU.

En el item 7.1.2.2. Comité de Servicio Regional se

ajustaron los siguientes cargos:

¢ Asistente Regional de Atencidon y Satisfaccion al Usuario
a Asistente Regional de SIAU.

e Asistente Regional de Salud Publica y Promocion y
Mantenimiento a Asistente Regional de Salud Publica.

o Asistente Regional de Programas de Salud
Administrada a Asistente Regional de Riesgo en Salud

¢ Auxiliar Regional de Atencién y Satisfaccion al Usuario
a Auxiliar Regional de SIAU.

04

Mayo 2024.

Se realiz6 ajuste del item 6.2.1.Metodologia para el uso de
las Oficinas de Atenciéon al Usuario, actualizando la
informacion de las oficinas de Atencién al Usuario.

Se agregdé en el item 6.2. Uso de canales directos,
6.2.1.Metodologia para el uso de las Oficinas de Atencion
al Usuario el siguiente parrafo:

Para la operacion de las oficinas de atencién al usuario y
de acuerdo a normatividad vigente se debe emplear el uso
de un sistema de administracion de turnos o digiturnos.
Cajacopi EPS SAS cuenta con una herramienta
tecnolégica en algunas oficinas de atencion al usuario,
garantizando la atencion priorizada a la poblacion
preferencial, permitiendo la medicién de tiempos de
esperas y de atencion, asi como el tipo de solicitud a
realizar. Los Gerentes Regionales deben garantizar la
implementacion de un mecanismo de administracion de
turnos en las oficinas que no cuenten con la herramienta
tecnolégica que permita la atencién preferencial y la
medicién de tiempos.

Desde la Subgerencia Nacional de Atencion al usuario se
realizara seguimiento semanal a la operacion de la
herramienta tecnologica en las oficinas de atencién al
usuario.

Los Gerentes Regionales deben garantizar que los
horarios de atencion descritos anteriormente se cumplan
en cada Oficina de Atencion al Usuario y se encuentre
debidamente publicado. En caso de existir un cambio
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permanente en el horario debe ser notificado a la
Subgerencia y Coordinacion Nacional de Atencién al
Usuario, con el fin de realizar la actualizacion en pagina
web, carta de deberes y derechos y en el presente manual.
En caso de que exista un cambio temporal se debe natificar
Subgerencia Nacional de Atencion al Usuario Yy
Coordinacion Nacional de Atencién y Satisfaccién a
Usuario con el fin de anunciar previamente en Pagina WEB
las novedades de los horarios.

Del item 6.2. se eliminé el parrafo Donde no contamos con
oficinas de atencion al usuario, empleamos la metodologia
del plan AMABLE COMUNICACION, descrita en el
numeral 6.2.3. del presente manual.

Se eliming el item 6.2.4. Metodologia del Plan AMABLE
COMUNICACION.

Se actualiz6 el nombre del item 7.1.2.2 Comité primario de
servicio regional por Comité Primario, a su vez se ajusté
contenido.

Se actualiz6 el item 7.1.3 Gestion de Peticiones, Quejas y
Reclamo.

Se actualiz6 imagen y contenido del item 7.1.3.1.
Acciones.

Se actualizo el contenido del item 7.1.4. Participacion
ciudadana, 7.1.4.1. Politica de participacion social en
salud.

Se actualizé imagen y contenido del item 7.2. Fase 2 —
Ejecucion de las acciones.

Se actualizo el item 7.2.1. Call center.

Se actualizé en el item 7.3. Fase 3 — Verificacién del
cumplimiento de los estandares, tabla de indicadores de
gestion.

Se actualizé el item 7.5. Fase 5 Accidn — Gestion del riesgo
reputacional y control de riesgos, eliminando los siguientes
conceptos: Aumento de las PQRS presentadas por
cualquier medio o canal, Fallas en los canales de atencién
debido a barreras de acceso a los canales de atencion, No
atender oportunamente y de fondo las solicitudes de los
afiliados bajo los principios de informacion, Gestion del
riesgo reputacional.

Se agrego en la ldentificacion temprana del riesgo los
siguientes riesgos y sus controles:
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+ Posibilidad de afectacion econdmica y reputacional por
aumento de PQRS presentada por cualquier medio o canal
y la inoportunidad en la respuesta debido a la no
articulacion de los procesos.

» Posibilidad de afectacién reputacional y econdémica por
incumplimientos normativos debido a fallas en los canales
de atencién.

» Posibilidad de afectacién reputacional por percepcién
negativa por parte de los afiliados debido a la demora en la
atencién en los puntos presenciales de atencidn al usuario.
+ Posibilidad de afectacion reputacional por la no
atencion efectiva del Call Center debido a demora en la
atencion de la llamada, asi como la finalizaciéon de una
llamada sin buen término.

Se actualiz6 el item 8. Referencias.
Se ajusto el item 10. Control de registro, eliminando el RU-

FR-09 Formato de Seguimiento a la Experiencia en la
Atencion, el cual se inactivo en el SGC.

10.CONTROL DE REGISTROS

NOMBRE DEL

QUIEN LO QUIEN LO DONDE SE TIEMPO DE DISPOSICION

FORMATO ol UTILIZA ARCHIVA ARCHIVA RETENCION FINAL
Coordinador
Nacional de
Formato de Atencion  y Archivo  de
Seguimiento Satisfaccion | Asistente Gestion
Aplicacion de | RU-FR-06. | a Usuarios. Nacional de Naci 2 anos. Destruccion.
acional
Encuestas de SIAU. (digital)
Satisfaccion. Asistente gitaf).
Nacional de
SIAU.
Gestor
Formato de Municipal. Asistente Archivo de
Encuesta de | RU-FR-07. ) Gestién ~ L
: . . Regional de . 2 afos. Destruccion.
Satisfaccion al Asistente Regional
. ) SIAU. LS
Usuario. Regional de (fisico).
SIAU.
Formato Gestores
Municipales. . Archivo de
Cronograma  de Asistente Gestion
Capacitacion a | RU-FR-13. . Regional de ; - Archivo Central.
. Asistente Regional 2 afos.
Usuarios en Sala ) SIAU. b
de Espera Regional de (fisico).
' SIAU.
Formato de Gestores Asistente Archivo de
Registro RU-FR-14. | Municipales. | Regional de | Gestidn 2 afios. Archivo Central.
Capacitacion a SIAU. Regional
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Usuarios en Sala Asistente (fisico).
de Espera. Regional de
SIAU.
Formato Coordinador Archivo  de
Cronograma Nacional de | Asistente Gestion
Actividades de | RU-FR-15. | Atencion vy | Nacional de . 3 afios. Archivo Central.
o7 . L Nacional
Rendicién de Satisfaccion SIAU. (digital)
Cuentas. al Usuario. 9 )
. Gerente
Formato  Planilla Regional. . Archivo de
de Control de Asistente Gestion
Asistencia - | RU-FR-17. . Nacional de . 3 anos. Archivo Central.
T Asistente Nacional
Rendicion de . SIAU. o
Cuentas Regional de (fisico).
) SIAU.
Gerente
Formato de Regional. . Archivo de
Preguntas u Asistente Gestion
Observaciones- RU-FR-18. . Nacional de : | 3 afios. Archivo Central.
Rendicion de Asstente SIAU N:’;\gona
Cuentas Regional de ' (fisico).
) SIAU.
Gerente
Formato Informe - .
de Gestién Regional. Asistente éf:t:\éz de
Capitacion a | RU-FR-20. . Nacional de . 3 afios. Archivo Central.
Usuarios en Sala Asstente SIAU Ngqonal
de Espera Regional de ' (fisico).
pera. SIAU.
Gerente
Regional.
. Archivo de
. Asistente L,
Formato_ 'de Acta GC-FR-01. Coo_r dinador Nacional de Ges_tlon 3 afios. Archivo Central.
de Reuniodn. Nacional de SIAU Nacional
Atencion y ' (fisico).
Satisfaccion
a Usuarios.
Gerente
Regional.
Formato de Ficha Coordinador Asistente ét;:\é% de
Técnica de | PC-FR-07. . Nacional de . 3 afios. Archivo Central.
; Nacional de Nacional
Indicadores. L SIAU. -
Atencion y (fisico).
Satisfaccion
a Usuarios.
Formato De Asistente Asistente ét;:\é% de
Seguimiento  de | RU-FR-29 | Nacional de | Nacional de Nacional 3 afos. Archivo Central.
PQRD SIAU. SIAU. (fisico)
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