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RESOLUCION No. 140
{19 de abril de 2018)

Por medio de la cual se modifica la Resolucion 2998 delf 20 de diciembra de 2011
expedida por la Gerencia de la Empresa Social del Estado Paslo Salud ESE.

La Gerente de la Empresa Social del Estado Pasto Salud ESE, en uso de sus alnbuciones
logales y en especial a las conferidas por el acuerdo 004 del 12 de Febrero del 2006 del
Caoncejo Municipal' y el Decretc 530 del 30 de septiembre de 2016 de la Alcaldia

Municipal, y
CONSIDERANDO:

Que mediante la ley 87 de 1983 se establecen las normas para el ejercicioc del control
interno en las entidades y organismoes dei Estado

Que mediante Decretc 2145 de 1999 se dictan normas sobre el Sistema Nacional ce
Contrel Interno de las Entidades y Organismos de la Administracion Publica del Orden
Nacional y Terntonal y se dictan otfras disposiciones

Que mediante Ley 872 cde 2001 se crea el Sistema de Gestién de Calidad como una
harramienta de gestion sistematica y transparente que permita dirigir y evaluar el
desempedno institucional, en términos de calidad y satisfaccion social en la prestacion de
los servicios a carge de las entidades y agentes cbligades, la cual estara enmarcada en
los planes estratégicos y desarrcllo de tajes entidades.

Que mediante el Decreto 1599 de 2005 se adopta el Modelo Estandar de Control Intemo
para el Estado Colombiano.

Que mediante resolucion interna No. 0673 del 2 de octubre de 2006, la Empresa Social
del Estado Pasto Salud ESE adopté el Modelo Estandar de Control Interno y Ia Norma
Técnica de Calidad en la Gestion Padblica. Dentro del MECI se considera el componente
de informacidn, se incluye la gestidn documental y control de documentos

Que mediante decreto 1498 del 11 de septiembre de 2017, se modificod el decreto 1083 de
2015, Decreto Unico Reglamemario del Sector Funcidon Pablica, en lo relacienado con el
Ststema de Gestion establecido en el articule 133 de la Ley 1753 de 2015,

“Que el articulo 133 de 1a Ley 1753 de 2015 establece que se deben integrar los Sistemas
de Desarrollo Administrativo y de Gestion de la Calidad y este Sistema dnico se debe
articular con el Sistema de Control Intemo. en este sentido el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion -MIPG surge como el mecanismo que facilitara dicha integracion y
articulacion™

Que el Mcdelo Integrado de Planeacion y Gestion define la politica de gestién documental
comoe un conjunto de “acciones en materia de gestion documental, gusadas por directrices
e instrumentos estratégicos, que comprenden entre otros aspectos, la formulacion de ia
politica archivistica. la planeacion estratégica de la gestion documental y la administracion
de archives, gl control, 1a evaluacion y seguimiento, en la definicion y articulacion de los
lineamientos e instrumentos en esta materia™

Que es indispensable actualizar definir y adoptar al interior de la Empresa Social del
Eslado Pasto Salud ESE los lineamientos basicos para la normalizacion y estandanzacion

" Por medio del cual 2w oea a Emepresa Scoal del Rstade Paste Salua ESE
* Por medio del cual se posesiona el Gevente de la Empresa Social def Estado Pasto Salud ESE.
' CONSEJO PARA LA GESTION Y EL DESEMPERO INSTITUCIONAL. Manual Operativo Sistema oe

Gesticn MIPG: conceplos generales MIPG. Bagota, 2017. 7 p
* CONSEJO PARA LA GESTION Y EL DESEMPERO INSTITUCIONAL Manual Operaivo Sislema de

Gastion MIFG: politica dge gestidn documental. Bogola, 2017. 68 p.
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de la documentacion generada, a través de la aplicacion de disposiciones a la informacion
y elaboracion documental. Estos lineamientos pueden consolidarse en una guia.

En méritoc de lo anterior,

ARTICULO PRIMERO .-

ARTICULO SEGUNDO .-

ARTICULO TERCERO -

ARTICULC CUARTO.-

ARTICULO QUINTO -

ARTICULO SEXTO.-

RESUELVE:

Mecdificar la Resolucién 2998 del 20 de diciembre de 2011
por medio de la cual se aprobd y adoptd el Manual ce
Estandarizacion Documental version 1.0 de |la Empresa
Soc:ial del Estado Pasto Salud ESE”

Aprobar y adoptar @l Manual, que en adelante se llamara
Protaocolo de Estandarzacion Documental de la Empresa
Sccial del Estado Pasto Salud ESE version 6.0, el cual se
anexa a la presente resolucidn y forma parte consecutiva de
Ia misma.

Aprobar y actualizar a version 6.0 todos los documentos que
se hayan generado a partir del 03 de abril de 2018 y que se
formalizan con la ejecutoria de esta resolucion.

El protocolo de Estandarizacion Documental Version 80 y
los listados maestros en medio fisico original estaran
archivados en la Oficina Asesora de Planeacién y copias
fisicas yfo magnéticas de los mismos deberan eslar
disponibies como medio de consulta en todas las jefaturas de
area y/o dependencia.

Las revisiones, modificaciones y actualizaciéon al protocolo de
Estandarizacion Documental y a los listados maestros solo
podran ser adoptadas previa revision y analisis de las
circunstancias que lo justifiquen, el soporte de la informacion
requerida y la presentacidon a Gerencia esiara a cargo de la
Oficina Asesora de Planeacion,

La presente resolucion rige a partir de su fecha de
expedicion.

COMUNIQUESE. PUBLIQUESE ¥ CUMPLASE

Dada en San Juan de Pasto, a los diecinueve (19) dias del mes de abril del ano dos mil

dieciocho (2018).

Srcar Detas ,L&m— ;
ANA BELEN ART TORRES
Gerente.

Froyecto: Edgardo Romo Genoy, profesionial iwnuversitans Pluneaciax
ANiTorr Moncayo RAascos, profesional unvyor o Plar A -4&

Rowvso Caros Arfure Cueliar de fos Rias, Jefe Oficing Asesors Jurkiica
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1. DESARROLLO
11 ATENCION DE PERSONAL.

Consideraciones generales: La transmision de la informacion y atencion al usuario
constituye un pilar fundamental para conocer sus necesidades y expectativas y asi
conseguir la satisfaccion de éstas. Es necesario que el personal que por sus funciones u
objeto contractual se encuentra directamente relacionado con el usuario, tenga el
conocimiento y competencias para proceder a la atencion oportuna, accesible, continua y
segura a sus necesidades.

Los encargados de atender al usuario son indiscutiblemente la puerta de contacto de la
entidad y en este sentido los responsables de transmitir su imagen.

1.1.1 Toma de contacto inicial:

Esta primera fase, constituye gran parte del éxito de nuestra actuacion, aqui se obtiene el
primer contacto, y de la buena disposicion y asertividad depende el nivel de satisfaccion
que el usuario puede llegar a alcanzar.

Se debe preparar el primer contacto con una actitud positiva de ayuda hacia el usuario
tratando de transmitir una imagen de plena disposicién hacia él. En ese momento la
atencién hacia el usuario debe concentrarse evitandose interferencias ajenas en la
conversacion.

Es muy importante tener en cuenta gestos como levantar la mirada, sonreir, prestar
atencién a lo que el usuario requiera, mostrando la maxima disposicion; expresiones
amables y educadas como ¢en qué le puedo servir?, entre otras, son las que
incrementan significativamente ese nivel de satisfaccion.

Se debe prestar atencién a aspectos como:

e Gestos: El lenguaje gestual, sobre todo de la cara, debera resultar acorde a un
trato correcto y educado. No deberan mostrarse gestos de desagrado o desidia.
Se evitard la gesticulacion excesiva y las posturas forzadas.

Tono de voz: Debe ser intermedio.

Lenguaje: Debe ser sencillo, descriptivo, adaptado.

Aspecto fisico: El personal que atiende publico debe ir vestido con propiedad.
Rapidez/Eficiencia: Es importante dar una imagen de rapidez y eficiencia, para
esto se debe tener en cuenta que se debe prestar una atencion oportuna.

Saludo Inicial:

El saludo inicial siempre tiene que estar presente en la atencion ya que constituye la
minima expresion de educacion y cortesia. El saludo tiene un gran valor simbdlico porque
dependiendo de como lo expresemos sera atendido como un gesto de cercania,
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proximidad, relaciones profesionales o afectivas o un mero gesto de cortesia y de buenas
costumbres.

Posterior al saludo, es necesario conocer la necesidad del usuario. Para ello es
importante que preguntemos que informacion desea recibir, permaneciendo atento a su
peticion para que sea tratada de forma conveniente. Debemos situarnos en el lugar del
usuario para conocer su inquietud y escucharlo activamente.

Durante la atencion en todos los procesos de la entidad, se debe escuchar activamente al
usuario, de ser posible sin interrupciones, mostrando comprension ante la consulta
planteada, al atenderlo personalmente se debera utilizar un lenguaje corporal adecuado.

En el caso que el usuario se muestre preocupado o confuso, se procurara tranquilizarlo y
se mostrara la intencion de colaboracion en buscar soluciones a sus inquietudes.

Por dltimo es muy importante tener en cuenta estas recomendaciones y asumirlas con
naturalidad, amabilidad y con el mejor estado de &nimo y disposicion.

Este es un ejemplo de como hacerlo:
- Buenos dias (tardes) sefior(a)
- Minombre es.... (nombre y apellido de la persona que atiende)
- Bienvenido a PASTO SALUD ESE
- ¢Enqué le puedo servir?
- Se procede a escuchar atentamente lo que el usuario requiere.

1.1.2 Transmisiéon de la informacion:

En el proceso de brindar la informacion solicitada, se nos pueden presentar distintas
situaciones:

e Que se disponga de la informacion. En este caso se transmitira de una manera
cordial y agradable. Cuidando el volumen y el tono de la voz. Habra de transmitirse
seguridad y confianza a través del tono y el ritmo de voz, intentando ser concreto y
preciso en la informacion.

e Que no tengamos la informacién pero se pueda obtener por otros medios. En este
supuesto, intentaremos obtenerla a través del teléfono, contactando al proceso

correspondiente y transmitiendo dicha informacion al usuario 6 redireccionando al
usuario de una manera adecuada hacia el area donde se posea la informacion.

e Que se carezca de la informacién y sea imposible obtenerla en el momento. En este
caso se le facilitara la ubicacion, teléfono y direccion electrénica, como también se
solicitara al usuario los mismos datos, con el objeto de que aun no disponiendo de la
informacion, el mismo quede satisfecho en espera de una respuesta o algun tipo de
informacion por estos medios.
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1.1.3 Finalizacién de la atencion.

Una vez brindada la informacién se preguntara al

usuario o visitante, si hay algin asunto mas en que se le pueda ayudar. En todo
momento se mantendrd una actitud positiva y al final de la atencion cuando el
usuario se despide, se debe aclarar que siempre se estara a disposicion ante
cualquier otra informacién que se pueda necesitar.

Este es un ejemplo de cédmo hacerlo:

- ¢ Hay algo mas en que pueda ayudarle?
- Recuerde que si desea algun otro tipo de informacién, mi nombre es... (nombre y

apellido de quien atiende), no dude en ponerse en contacto con nosotros.
- Que tenga un buen dia.

1.2 ATENCION TELEFONICA:

Consideraciones generales: Una adecuada atencion telefénica hacia el usuario empieza
antes de iniciar la conversacion relacionada a la prontitud, con que atendemos el teléfono,
lo mas recomendable es que el tiempo de espera del usuario para ser atendido sea el
menor posible. Debemos adoptar una postura comoda durante el contacto con el usuario.
También debemos vocalizar adecuadamente y como factor fundamental del contacto se
debe mantener un tono de voz adecuado.

1.2.1 Contacto Inicial y Saludo:

a. Al iniciar el contacto, se debe saludar y realizar la presentacién de la persona quien
atiende la llamada, a su término es necesario consultar el motivo de su llamada, con
la expresion ¢En qué le puedo servir?:

Este es un ejemplo de cémo hacerlo:

- Contestar la llamada en el menor tiempo posible.

- Saludar siguiendo el siguiente dialogo:
Buenos dias (tardes) Bienvenido, se ha comunicado con PASTO SALUD ESE, le
habla (Nombre y Apellido de quien contesta), ¢en qué le puedo servir?

b. Posteriormente al saludo, se recibe la solicitud del usuario por consiguiente se debe
solicitar la identificacién del usuario.

c. Luego de haber recibido la informacion, es necesario actualizar los datos
demograficos del usuario direccion y teléfono.

d. Si se requiere que repita la llamada:

= Solicite el nombre del usuario y expliquele porque debe repetir la llamada.

= Digale a las personas de turno el nombre de quien llamay el asunto.
= AsegUrese de que el usuario logro nuevamente ser atendido.

1.2.2 Escuchar solicitud o mensaje:
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a. Es necesario escuchar con interés y sin interrupciones al interlocutor haciéndole
entender esto mediante la emision de sonidos o palabras de afirmacién hasta que
finalice la formulacion de su consulta, sin anticiparse o suponer lo que va a decir o
a preguntar.

b. Cuando el usuario hable, si el mensaje transmitido no ha quedado suficientemente
claro, serd necesario realizar una serie de preguntas para obtener la informacién
hasta llegar a identificar con claridad su consulta.

c. Una vez que ha terminado de hablar y para asegurar de que se comprendi
correctamente, se hace una sintesis de la informacién obtenida.

1.2.3 Dar respuesta a la solicitud o mensaje:
a. Sies necesario que el usuario deba esperar en linea:

- Expliquele porqué debe pedirle que espere y dele un célculo aproximado del
tiempo que tendra que esperar.

- Espere a que el usuario le conteste.

- Al volver a tomar la llamada diga: "Muchas gracias por esperar".

b. Una vez entendida la consulta, se procede a dar tratamiento a su solicitud.

c. Con el resultado del tratamiento a la solicitud se debe consultar si ha sido resulta
su solicitud.

d. En el caso de no poder dar una respuesta adecuada al usuario, se le instruira al
usuario el proceso a seguir para que sea resuelta la solicitud.

Finalmente se repetira o aclarara aquellos puntos que nuevamente sean requeridos.
1.2.4 Despedida:

a. De manera amable y cordial, se le agradece el haber utilizado nuestros servicios y
se le invita a que vuelva a contactar con la entidad cuando lo necesite.

e. Termine la llamada adecuadamente, con la expresién “recuerde que estamos
para servirle con amor”.

1.2.5 Planificacion: Toda llamada telefénica parte de una necesidad y serd conveniente
establecer previamente el objeto de la misma.

1.2.6 Guion: Se iniciara la conversacion con un saludo. A continuacion procedemos a
identificarnos especificando el nombre y apellido de la persona que atiende la llamada.

- Saludo: Buenos dias (tardes) Bienvenido, se ha comunicado con PASTO SALUD
ESE, le habla (Nombre y Apellido de quien contesta), ¢,en qué le puedo servir?
- Motivo: Se recibe el motivo de llamada y se procede a dar tratamiento del mismo.
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- Gestion: Se debe actualizar informacion personal del usuario que realiza la

[lamada.

- Despedida: Se realiza con la utilizacion de frases como ¢le puedo servir en algo
mas? Recuerde que lo atendi6 (Nombre y apellido del operador) gracias por
comunicarse con nosotros “estamos para servirle con amor”.

2. CRONOGRAMA DE APERTURA DE BUZON

El auxiliar administrativo informard a los usuarios sobre el cronograma de apertura de
buzén de cada IPS segun el documento Anexo.

RED IPS DlA
Dccidente S Genoy Lunes
Dccidente S Caldera Lunes

Sur Hospital La Rosa Miercoles
Sur 5 Santa Barbara Miercoles
Sur S Progreso Miercoles
Morte Hospital Ciwvil Miercoles

Dccidente

C5S Tamasagra

Miercoles

Sur CS Catambuco Miercoles
Sur C5S Gualmatan Miercoles
Morte S Buesaquillo Jueves
Oriente CS Lorenzo Jueves
Criente CS Rosario Jueves
Oriente C5S Laguna Jueves
Oriente C5 Cabrera Jueves
Oriente Z5 El Encano Jueves
Oriente S50 Mis Kikes Jueves
Maorte S Primero de Mayo  (Viernes
Morte Z5 Pandiaco YWiernes
MHMorte C5S Marasurco Wiernes
Sede administrativa Sede administrativa Wiernes
Occidente S San VWicente Sabado
O ccidente CS Mapachico Sabado
Occidente CS Obonuco Sabado

Fin del documento
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