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CAPACITACIONES
SEDES: BIENESTAR IPS
DEPARTAMENTO BOLIVAR
Cartagena: 13001
Mompox: 13468
Magangué: 13430
El Carmen: 13244
Arjona 13052
Turbaco: 13836

1. TEMA: REINDUCCION PROCESOS AREA DE SERVICIO Y
EXPERIENCIA DELUSUARIO

Fecha de la capacitacion: Ciclo de Formacion del 9 de agosto al 27 de octubre
2022.

Area Responsable: Servicio y Experiencia del Usuario

Modalidad: Virtual

Temas: Procesos SIAU, Humanizacion del servicio, el ser. PPSS. Deberes y
Derechos

Poblaciéon objeto: Direccién Regional, Coordinacion Administrativa,
Coordinacion de sede, Asistente Administrativo, Auxiliar de linea de frente,
auxiliar OAU, orientador, trabajador social de la regional.

Objetivo: Reinduccién procesos SIAU y humanizacion del servicio a personal de
lineasde frente y atencion al usuario de las diferentes Sedes de Atencion a Nivel
Nacional

Ponente: Cielo Florez — Directora Regional de Servicio y Experiencia del Usuario

1.1 Socializacién del proceso a las sedes
Correo electronico agosto 1 de 2022

1.2Cronograma



Mes Semana Temas Principales Subtemas
1.1.1. iComo esta integrado el Sistema General de Seguridad Social en
1.1.2. {Cudl es el abjetivo del Sistema General de Seguridad Social en
1.1. iComo funciona el |1.1.3. iComo se accede al Sistema General de Seguridad Social en Salu
Agosto Semana 2
SGSS? 1.1.4. Actores del 5G555
1.1.5. Deberes y Derechos del Usuario del SG555
1.1.6. Normatividad vigente
1.2.1. Resefia historica
1.2.2. Mision, vision, politicas, valores y objetivos institucionales,
Agosto Semana 2 1.2. {Quienes somos?  |unidades de negocio, planeacion estrategica
1.2.3. Mapa de procesos y £Qué dreas conforman Bienestar IPS y
porgue son importantes?
1.3. Modelo de atencidn .
Agosto i 1.3.1.Modelo de atencion BIENESTAR IPS
Semana 3 Bienestar IPS
Mes Semana Temas Principales Subtemas
2.1. iQué papel juegaen la
pap J_ g_ 2.1.1. Misidn, vision, objetivos
Agosto Semana 3 | estructura organizacional?
Agosto - 2.2. Key Performance . - L .
) Semanadyl : 2.2.1. Indicadores de servicio y experiencia del usuario
Septiembre Indicators KPI
Septiembre | Semanal 2.3 Journey Map 2.3 Journey Map- Ruta de atencion del usuario
2.4.1a. Tramite de PQRSD
Septiembre ;{ Semana2 2.4. Procesos SIAU 2.4.1b. Encuestas de Satisfaccion
2.4.1c. Buzon de sugerencias
i 2.5. Politica de Participacion|2.5.1. Mecanismos de participacion ciudadana
Septiembre : Semanad | N .
Social en Salud 2.5.2 Asociacion de Usuarios
2.6.1. Canales de atencion presenciales
i . 2.6.2 Canales de atencidn no presenciales
Septiembre Semanas 2.6. Canales de atencidn . . . ) .
2.6.3 Proceso de asignacion de citas (incluye proceso de activacion de
usuarios, consulta no programada, cancelacidn y reprogramacicn)
Mes Semana Temas Principales Subtemas
Octubre Semana 1 3.1. Autoconocimiento  |3.1.1. SER (Habilidades blandas)
personal 3.1.2. HACER y SABER HACER (Habilidades duras)
3.2. Politica de 3.2.1. Politica de Humanizacion organizacional (trato dignoy
Octubre Semana 3 - ] . . - X
Humanizacion humanizado, comprension, empatia, compasion, sonreir)
Octubre Semana 3 3.3 Protocolo de servicio  |3.3.1. Protocolo de servicio
3.4. Protocolo de atencion |3.4.1. Protocolo de atencidgn con enfoque diferencial para
Octubre Semana4 | conenfoque incluyente y |poblaciones caracterizadas (discapacitados, victimas, etnias, LGTBI,
diferencial otros)

Resultados de las Evaluaciones:

SEDE META RESULTADO RESULTADO (%) ‘
Cartagena 9860 8900 90,3%
Mompox 340 335 99%
Magangué 300 250 83,3%




El Carmen 390 325 83,3%
Arjona 230 205 89,1%
Turbaco 160 130 81,3%
1.1 Participacién
TOTAL 40

TURBACO M 1

MOMPOX HEE 1

MAGANGUE N 1

EL CARMEN DE BOLIVAR M 1

ARJONA N 1

CARTAGENA LABORATORIO NN 3

CARTAGENA PEDRO DE HEREDIA

CARTAGENA SANTA LUCIA

CARTAGENA OTROS

CARTAGENA MANGA

I 5

OTRAS ACTIVIDADES HUMANIZACION DEL SERVICIO

10 12

Taller de humanizacidn con el apoyo De NUEVA EPS, formador nacional LINA HERRERA

Agosto 20 de 2022 Presencial Ciudad de Cartagena, toda la regional. En el cual asistieron 54
funcionarios administrativos, coordinadores médicos,
ReconoSer de BIENESTAR IPS para la politica de Humanizacién del Servicio

lineas de frente. Programa
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