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1. Alcance

Para Ecoopsos EPS garantizar el Plan de Beneficios en Salud con calidad, oportunidad y
accesibilidad es nuestra prioridad, por eso se exige el disefio y la puesta en marcha de un
modelo de servicio que este alineado a las necesidades normativas y del modelo de Atencién
planteado por Ecoopsos EPS.

El modelo estard integrado por diferentes componentes que articulara todos los procesos
que tengan que interactuar con nuestro afiliados, iniciando desde el proceso de operaciones
con la inscripcién del afiliado a nuestra EPS y finalizando en la satisfaccidon después de haber
recibido nuestros servicios. La Experiencia del afiliado se medira en cada ocasion o proceso
que el afiliado interactud con Ecoopsos EPS.

2. Términos y Definiciones

e Accesibilidad: Es la Facilidad de entrar en contacto con el servicio o los profesionales,
igualmente se refiere a la facilidad de acceso fisico, telefénico y por otros medios de
contacto con la entidad.

e  Actitud: Disposicién de una persona hacia algo o alguien, en el momento del servicio.

o Afectado: Afiliado a Ecoopsos EPS quien se ha visto involucrado en situaciones que le
generen inconformidad.

e  Atencidn Personalizada: Es un modo de atencidn en el que cada persona es atendida de
manera individual, en funcién de sus caracteristicas propias y sus problemas
personales.

e Asertividad: Estilo de comunicacién de personas capaces de exponer sus puntos de
vista de forma flexible, abierta, siendo amable y considerado con las opiniones de los
demds, mostrando empatia y respeto.

e Asistencia Técnica: Grupo de acciones dispuestas por la organizacion para mejorar las
habilidades y capacidades de los integrantes del comité alianza de usuarios, para asumir
su rol de participacidon y representacion de los afiliados en el sistema general de
seguridad social en salud.

e  Buzodn De Sugerencias: Es la urna debidamente identificada ubicada en cada oficina del
pais, en el que el usuario de nuestros servicios puede depositar sus manifestaciones,
reclamos o sugerencias sobre las condiciones o la calidad con las que recibe o recibié un
servicio, tanto al interior de nuestras instalaciones como en la red de IPS contratada.

e Calidad: Propiedad del servicio que permite apreciarlo como igual, mejor o peor que
otros. Es el grado en que un servicio cumple los objetivos para los que ha sido creado.
La satisfaccién de los usuarios es un componente importante de la calidad de los
servicios

e Capacidad de Respuesta: Agilidad de tramites. Hacer las cosas a su tiempo.
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e Comité Alianza De Usuarios (CAU): es la organizacion de los afiliados elegidos
democraticamente en asambleas masivas informativas, como lideres y representantes
de la comunidad y se constituyen en voceros y defensores de los usuarios.

e Competencia: Capacidad y aptitud de una persona para realizar una tarea o
desempenfar una funcién de manera correcta y adecuada.

e Consulta y/o Solicitud De Informacion: Es cuando una persona solicita informacién o
documentacién de interés general o particular.

e Deberes: Son las obligaciones adquiridas por el usuario beneficiario del sistema de
salud al momento de hacer uso de los servicios que le garantiza el carné que porta.

e Derechos: Son los beneficios irrenunciables que recibe el usuario por el hecho de portar
un carné como afiliado al SGSSS.

e Derecho De Peticion: Forma de solicitud mencionando el articulo 23 de la constitucion
Politica, el cual indica, “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas
a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucidn. El legislador podré reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas
para garantizar los derechos fundamentales”.

e Determinantes Sociales de la Salud: son las circunstancias en que las personas nacen,
crecen, trabajan, viven y envejecen incluido el conjunto mdas amplio de fuerzas y
sistemas que influyen sobre las condiciones de la vida cotidiana; son las circunstancias
generadoras de factores de riesgos.

e  Empatia: Capacidad de ponernos en el lugar de la otra persona y transmitirselo, para
gue sepa que comprendemos su situacion. Es uno de los rasgos de los profesionales de
las instituciones de salud mas valorados por los usuarios.

e  Encuesta De Satisfaccidn: Es el instrumento que registra las opiniones de los usuarios,
sobre las condiciones, procedimientos y clases de servicios recibidos por parte de la
entidad, permite medir los niveles de satisfaccion positiva o negativa del servicio o los
servicios recibidos por la entidad.

e Enfoque de Gestion Social del Riesgo (EGSR): Enfoques del modelo de participacidon
social institucional, su objeto es fortalecer el conocimiento y las capacidades de los
lideres sociales para que sean agentes generadores y promotores de cultura sobre el
cuidado de la salud individual, familiar y colectiva en sus comunidades.

e Enfoque de Vigilancia y Control social a los Servicios de salud: Enfoques del modelo de
participacién social institucional, su objeto es desarrollar capacidades en los lideres
sociales para ejercer vigilancia sobre la forma y las condiciones en las que la entidad y
demas actores organizan y prestan los servicios que reciben.

e Espacios de analisis de la gestidon: Son los espacios de encuentro Entidad - integrantes
CAU, dispuestos por la organizacidon para desarrollar procesos de analisis de la gestion y
planeacion participativa.
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e Espacios Normativos de Participacion Social: Espacios dispuestos por la normatividad
vigente para la participacion y representaciéon de los afiliados, en los que se desarrolla
analisis de la gestidn y planeacidn participativa en salud.

o Expectativas: Las caracteristicas que los usuarios esperan encontrar cuando acuden a
recibir un servicios en la EPS o un institucidn hospitalaria. Las expectativas se forman
con las experiencias previas de otras personas.

e Felicitacion y/o Reconocimiento: Manifestacion de satisfaccion por parte de una
usuario de nuestros servicios.

e  Garantia: Accién y efecto de asegurar lo estipulado.

e  Grupos de Trabajo por la Calidad (GTC): Es la estructura interna del comité alianza de
usuarios, que les permite a sus integrantes ejercer su derecho a la participacién social
de una manera organizada, atendiendo diferentes responsabilidades dentro de su
competencia.

e Mejora: Son las acciones que se realizan para incrementar la calidad de los servicios y
por tanto, a incrementar la satisfaccién de los usuarios.

e Mesas De Trabajo: Son las reuniones por seccional de los coordinadores de los Comité
Alianza de Usuarios CAU de cada municipio para desarrollar labores de planeacién,
evaluacion y retroalimentacion llevadas a cabo en forma mensual o trimestral, segun las
necesidades.

e  Modelo institucional de participacion social (MIPS): son el conjunto de procesos,
pautas y lineamientos dispuestos por la organizacion para promover, proteger vy
garantizar el derecho a la participacion de los afiliados en el sistema general de
seguridad social en salud.

e  Oficina De Atencidn Al Usuario: Se refiere a las oficinas de atencién en cada uno de los
municipios y territorios donde tiene presencia la EPS Ecoopsos.

. Peticionario: Es la persona que interpone la PQR ya sea en nombre propio o en
representacién de un afiliado.

e Percepcidn: Son las conclusiones y sentir que obtienen los usuarios sobre la forma en
gue recibid los servicios.

e Plan De Accion: Es el instrumento de planeacién de las actividades previstas para
mejorar una situacién o actividad evidenciado por los miembros del CAU o un
funcionario de la entidad.

e Planeacion Participativa: Conjunto de metodologias dispuestas por la organizacion,
para la toma de decisiones y construccién conjunta de soluciones con la comunidad.

e Politica de participacion social en salud PPSS: Politica adoptada por el ministerio de
salud y proteccion social mediante resolucion 2063 de 2017, que tiene como obijetivo la
intervenciéon de la comunidad en la organizacién, control, gestion y fiscalizacion de las
instituciones del sistema de salud en conjunto.
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e PQR Con Riesgo De Vida: Aquellas que involucran una situacidon que representa riesgo
inminente para la vida o la integridad de las personas.

e Queja: Es aquella peticidon que va dirigida a una situacién de inconformidad contra un
funcionario que representa a ECOOPSOS EPS y que en uso de sus funciones ha tenido
un comportamiento inapropiado por su conducta, acciones y procederes hacia los
afiliados, lo que genera inconformidad en el afiliado frente a los servicios que la Entidad
le ofrece.

e Reclamo: Es cualquier inconformidad, irregularidad y/o deficiencia de un afiliado frente
a un servicio de salud generada por fallas en la calidad (accesibilidad, oportunidad,
seguridad, pertinencia, continuidad) al momento de la prestacion de los servicios y/o el
aseguramiento en salud.

e Satisfaccidon: Estado en el que se encuentran los usuarios cuando al prestarles un
servicio determinado quedan cubiertas sus expectativas.

e  SIS: Solucién inmediatas en Salud, es una clasificacion definida por la Superintendencia
Nacional de Salud para distinguir las solicitudes que representen un riesgo inminente a
la vida del usuario.

e Sugerencia y/o Manifestacién: Es una opinidn o propuesta sobre una materia o asunto
expresada libremente por un ciudadano tendiente a mejorar la calidad de los servicios
de salud.

3. Marco normativo:

e Articulo 2 de la constitucion politica de Colombia establece “que son fines esenciales del Estado:
servir a la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los
principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion; facilitar la participacion de todos
en las decisiones que los afectan y en la vida econémica, politica, administrativa y cultural de la
Nacion; defender la independencia nacional, mantener la integridad territorial y asegurar la
convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo. Las autoridades de la Republica estdn
instituidas para proteger a todas las personas residentes en Colombia, en su vida, honra, bienes,
creencias, y demds derechos y libertades, y para asegurar el cumplimiento de los deberes
sociales del Estado y de los particulares”.

e Resoluciéon 2082 del 2014: Articulo2: Ejes trazadores en el Sistema unico de Acreditacion en
Salud, los procesos del Sistema Unico de Acreditacion en salud se fundamentardn en los
siguientes ejes trazadores; Humanizacion de la Atencion en salud cuya meta es garantizar el
respeto y dignidad dl ser humano.

e La Constitucion Politica de Colombia establece en el Articulo 49. La atencion de la salud y el
saneamiento ambiental son servicios publicos a cargo del Estado. Se garantiza a todas las
personas el acceso a los servicios de promocion, proteccion y recuperacion de la salud.
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e Laley 100 de 1993 en el Articulo 153 numeral 7 refiere: Participacion social. El Sistema General
de Seguridad Social en Salud estimulard la participacion de los usuarios en la organizacion y
control de las instituciones del Sistema General de Seguridad Social en Salud y del sistema en su
conjunto.

e La Ley Estatutaria 1757 de 2015Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y
proteccion del derecho a la participacion democradtica.

e Ley estatutaria en salud 1751 de 2015Por medio de la cual se regula el derecho fundamental a
la salud y se dictan otras disposiciones.

e Resolucidn 2063 del 2017 Por la cual se adopta la Politica de Participacion Social en Salud.

e Ley 1448 de 2011: Articulo 13 Enfoque Diferencial: E/ principio del enfoque diferencial reconoce
que hay poblaciones con caracteristicas particulares en razén a su edad, género, orientacion
sexual, y situacion de discapacidad. Por tal razén las medidas de ayuda humanitaria, atencion,
asistencia y reparacion integral que se establecen en la presente Ley contardn con dicho
enfoque.

e Ley estatutaria 1618 de 2013.Articulo 2 numeral 8: Enfoque diferencial: por medio de la cual se
establecen las disposiciones para garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las personas
con discapacidad, en el numeral 8 de su articulo 29, sefiala que el enfoque diferencial se define
como “la inclusion en las politicas publicas de medidas efectivas para asegurar que se adelanten
acciones ajustadas a las caracteristicas particulares de las personas o grupos poblacionales,
tendientes a garantizar el ejercicio efectivo de sus derechos acorde con necesidades de
proteccion propias y especificas”.

e Resolucion 229 de 2020: Por la cual se definen los lineamientos de la carta de derechos y
deberes de la persona afiliada y del paciente en el Sistema General de Seguridad Social en Salud
y de la carta de desempefio de las Entidades Promotoras de Salud - EPS de los regimenes
Contributivo y Subsidiado.

e Resolucion 1216 de 2015: Por medio de la cual se da cumplimiento a la orden cuarta de la
Sentencia T-979 de 2014 de la Honorable Corte Constitucional en relacién con las directrices
para la organizacion y funcionamiento de los comités para hacer efectivo el derecho a morir con
dignidad.

e Resolucién 1904 de 2017: Es una norma para garantizar los derechos sexuales y reproductivos
de las personas con discapacidad, cuando sean atendidas en salud.

e La ley 1733 de 2014, articulo 2, establece que toda persona enferma en fase terminal o
condicién patolégica grave, que haya sido diagnosticada en forma precisa por un médico, que
demuestre que la enfermedad es de caracter progresivo o irreversible, que no tenga un
tratamiento curativo y de eficiencia comprobada, y en donde los recursos terapéuticos
utilizados han dejado de ser eficientes; se le garantizara la autonomia al paciente para morir
dignamente, de manera oportuna e imparcial.
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4, Nuestra Politica de Servicio

Es nuestro compromiso brindar un servicio con calidad, oportunidad y accesibilidad para
lograr la satisfaccion de nuestros usuarios al recibir el plan de beneficios, implementando
modelos de desarrollo sostenibles e innovadores y asi llegar a la EXCELENCIA DEL SERVICIO.

En tal sentido se define nuestro ciclo del servicio, con el cual buscamos que nuestros
colaboradores brinden una mejor experiencia del servicio y que los usuarios sientan un alto
nivel de satisfaccidon y representacion por parte de Ecoopsos EPS SAS.

Nuestro propdsito es que el ser afiliado a Ecoopsos EPS sea la garantia de recibir un servicio de salud
Unico e innovador, con un trato humanizado, para satisfacer las necesidades, deseos y expectativa de
la poblacidn afiliada y de esta forma garantizar una mejor experiencia de vida saludable por medio

de:

e |dentificacidn de necesidades del usuario.

e Garantizar el acceso a la prestacion de servicios y continuidad de estos.

e Compilar y analizar a través de la encuesta de satisfaccidn, los datos sobre la percepcion
del usuario, frente a los servicios recibidos por parte de la EPS y si estos cumplen sus
expectativas.

e Llevar a cabo los procesos y procedimientos de servicio.

e Realizar el uso debido de las herramientas como planilla Unica y admiturno, para el
registro de las atenciones realizadas.

e Realizar apertura de los buzones de sugerencia con el apoyo de los Comités Alianza de
Usuarios (CAU), dispuestos en las oficinas de atencion al usuario, del mismo modo
realizar el seguimiento de respuestas y planes de accion.

e Generar acciones diferenciales enfocadas a las necesidades de la poblacidon con
discapacidad, embarazadas, nifios, nifias y adulto mayor.

e Brindar oportunidad y seguridad en los servicios de salud requeridos por la poblacién de
afiliados de Ecoopsos EPS SAS.

e Brindar al usuario informacidn relacionada con los servicios de salud, en un lenguaje
claro y asertivo.

e Sensibilizar y orientar a los usuarios y sobre la importancia de los programas de
promocion y prevencion de enfermedades, como jornadas de vacunacién, planificacion,
crecimiento y desarrollo, derechos y deberes, normatividad vigente entre otras.

e Definir y realizar el respectivo seguimiento a los indicadores de desempeiio
relacionados con la atencién al usuario y experiencia del servicio.

e Ejecutar el plan de capacitacidn institucional, enfocado al fortalecimiento de habilidades
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y competencias de los colaboradores en temas relacionados con humanizacion,
atencidn al usuario, comunicacién asertiva, lenguaje claro, lenguaje de sefias, entre
otros, que fortalezcan la experiencia del servicio en Ecoopsos EPS SAS.

Medios y canales de atencion:
e Oficinas de atencidn al usuario: https://ecoopsos.com.co/afiliado/oficinas-de-

informacion-y-servicio/
e Contact center: 601 5190342
e Cundinamarca - Huila —Meta - Tolima:
e 018000978082
e Antioquia - Boyaca - Norte de Santander:
e (018000978084
e Pagina web: https://ecoopsos.com.co/

e Facebook: https://www.facebook.com/EcoopsosEPS/?ref=pages you manage

e Instagram: https://www.instagram.com/ecoopsos _eps/?hl=es

e Twitter: https://twitter.com/EcoopsosEPS
e WhatsApp:+57 315884 00 21
e Correo electrénico: contactenos@ecoopso0s.com.co

4.1.Trato Digno al Usuario

Entendiendo la politica de excelencia del servicio como el pilar de la atencién en salud a los
afiliados de la entidad, se concibe la realidad de las personas que tiene un grado de
vulnerabilidad al recibir servicios de salud por los tanto se les garantizara un trato digno,
cumpliendo las caracteristicas de la atencion focalizada, 4gil, oportuna, eficaz, eficiente y
sensible en las necesidades de los usuarios.

El trato humanizado se enfocard en garantizar la resolutividad de las necesidades y solicitudes
presentadas por el usuario durante la atencién, con respeto y cordialidad al brindar la
orientacion e informacion. Igualmente se tendrd en cuenta la atencién preferencial en la
poblacion adulta mayor, nifios, nifias, personas en condicién de discapacidad, mujeres
gestantes y en general toda persona que demuestre tener condiciones particulares que
ameriten una atencidn especial.

El trato al usuario se enmarca en la valoracién al individuo, el respeto, la cordialidad, la
orientacion y comunicacién permanente con trato digno, por lo tanto, los colaboradores
encargados de los procesos de atencion al usuario, participaran de manera continua en los
procesos de capacitacion y formacién de atencién humanizada desplegada por la Entidad.
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4.2.Politica de Atencion Preferencial.

Las instalaciones de Ecoopsos EPS brindan un servicio adecuado e integral para la poblacion con
condiciones especiales, todas las oficinas de atencidn al usuario cuentan con una ventanilla de
atencién preferencia e infraestructura adecuada que permite que nuestro afiliado mejore su
experiencia del servicio. De igual forma queremos garantizar que las expectativas del servicio
aumenten en nuestro afiliado por medio de estas politicas.

4.3.Politica de Participacidon Social:

Ecoopsos EPS SAS, garantiza y promueve el derecho a la participaciéon social con un modelo
estructurado, conforme a la Politica de Participacién Social en salud, adoptada por el Ministerio de Salud
y Proteccién Social con la Resolucién 2063 de 2017. Conforme a los lineamientos estratégicos y
normativos que orientan el desarrollo de las actividades de ECOOPSOS EPS SAS informamos que
Ecoopsos EPS SAS, cuenta con el Modelo Institucional de Participacidn Social en Salud, empoderando a
los lideres sociales, vinculados a los Comités Alianza de Usuarios (CAU) para ejercer vigilancia sobre la
forma y a las condiciones en las que la entidad y demds actores organizan y prestan los servicios que
reciben, controlando la gestién de la EPS, la red de prestadores y el Ente territorial.

Enfoques:

1. Gestidn sockyl del riesgo.

2 Viglancs y control social a

los servicios de salud CAU

Junta directiva '\,
CAU nacianal

gbre:.donte: de los CAU municipal "
" represantados por Ja junta directiva
del CAU Departamental

‘Usiarios elegidos democraticamente en asambleas (e )
WSuarios. Organizacién: presidente, secretario, tesorero ’
/ grupos de trabajo por la calidad

~Participacion y control ciudadano
-Medicion de la calidad y satisfaccion del usuario
-intervencion del riesgo en salud

Grafica 3.3.1. Modelo Institucional de Participacion Social

Canales de difusion de la informacion:

e Pagina web de la EPS: https://ecoopsos.com.co/comite-alianza-de-usuarios/
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e Plataforma de formacién y capacitaciéon Uniecoopsos:
https://capacitacion.ecoopsos.com.co/

4.4.Politica de Humanizacion

El trato humanizado se enfocard en garantizar la resolutividad de las necesidades y solicitudes
presentadas por el usuario durante la atencidn, con respeto y cordialidad al brindar la orientacion e
informacién. Igualmente se tendrd en cuenta la atencién preferencial en la poblacidon adulta mayor,
nifios, nifas, personas en condicién de discapacidad, mujeres gestantes y en general toda persona que
demuestre tener condiciones particulares que ameriten una atencion especial.

El trato al usuario se enmarca en la valoracidn al individuo, el respeto, la cordialidad, la orientacion y
comunicacidon permanente con trato digno, por lo tanto, los colaboradores encargados de los procesos
de atencién al usuario participaran de manera continua en los procesos de capacitacidn y formacién de
atencion humanizada desplegada por la Entidad.

4.5.Politica de Enfoque Diferencial

Brindar atencion integral focalizada, a los afiliados de Ecoopsos EPS SAS, mediante acciones
diferenciales, garantizando la inclusion en el acceso a los servicios de salud de la poblacidon en
condiciones especiales, en términos de calidad, calidez, continuidad, participacion y transformacion
cultural, favoreciendo asi, la calidad de vida, a través de la participaciéon activa de todos los
colaboradores con vocacion de servicio, acorde a las necesidades de los afiliados.

Es menester precisar que las instalaciones de Ecoopsos EPS, brindan un servicio adecuado e integral
ajustado a las necesidades de la poblacidn con condiciones especiales, todas las oficinas de atencién al
usuario cuentan con una ventanilla de atencién preferencial e infraestructura adecuada que permite
gue nuestro afiliado mejore su experiencia del servicio.

De igual forma queremos garantizar que las expectativas del servicio aumenten en nuestro afiliado por
medio de los lineamientos establecidos, donde todos los colaboradores de Ecoopsos EPS deben tener
especial consideracién con la diversidad de la poblacién, conforme a su edad, género, pertenencia
étnica, localizacién geografica, situacidn socio econdmica y situaciones de vulnerabilidad como el
conflicto armado, las emergencias y los desastres, con la finalidad de proteger y garantizar los derechos

en salud.
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Para garantizar el cumplimiento de atencion a todo grupo poblacional objeto del enfoque diferencial,
se establecen las siguientes acciones:

e Capacitacién a los colaboradores de Ecoopsos, en la politica de enfoque diferencial, principios,
derechos en salud, derechos sexuales y reproductivos, victimas del conflicto armado, estrategias
de orientacidn al cliente, habilidades comunicativas, lenguaje de sefias, entre otros temas, que
permitan el desarrollo de competencias y habilidades adecuadas y necesarias, para la debida
prestacion de los servicios en salud.

e Validacidén e identificacidn de las necesidades especificas de cada usuario, durante la atencidn
presencial y no presencial o por los diferentes canales de comunicacidn con la EPS, teniendo en
cuenta que el software de la EPS, permite realizar una clasificacion de manera interna teniendo
en cuenta su ciclo vital, tipo de discapacidad, pertenencia étnica, género, orientacion sexual,
situacién de vulnerabilidad, estado de gestacion y ubicacién geografica, que permiten clasificar
los datos de los usuarios con un enfoque diferencial.

e Trato preferencial acorde a las necesidades identificadas durante la atencién de los usuarios,
priorizando los nifios, el adulto mayor, las embarazadas y discapacitados o con movilidad
reducida.

e Plan de orientacion e informacion a los usuarios, el cual se actualiza de manera mensual, donde
se da a conocer informacién a los afiliados en temas como derechos y deberes en salud,
derechos sexuales y reproductivos, programas de promocién y prevencion, entre otros.

e Brindar informacion clara, respecto al proceso de los servicios de atencién en salud
(procedimientos citas, autorizaciones, movilidad, portabilidad, etc.).

e Ayudar a mantener el control y disminuir los niveles de estrés frente a la situacidon con usuarios
de dificil manejo.

e Distincion de mddulos de atencion.

e Informacion en las oficinas de atencién al usuario en lenguaje braille.

e Adecuacidn de bafios para discapacitados o con movilidad reducida.

e Rampas de acceso a las oficinas de atencidn al usuario.

4.6.Politica de Buen Trato o Trato Digno

Entendiendo la politica de excelencia del servicio como el pilar de la atencidn en salud a los afiliados de
la entidad, se concibe la realidad de las personas que tiene un grado de vulnerabilidad al recibir servicios
de salud por los tanto se les garantizard un trato digno, cumpliendo las caracteristicas de la atencidn
focalizada, agil, oportuna, eficaz, eficiente y sensible en las necesidades de los usuarios.
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Acciones Colaborador o gestor:

e Saludo cordial, bienvenida y presentacién ante el usuario.

e Una vez el usuario (a) manifieste su solicitud o requerimiento, se debe generar contacto
visual con el usuario y actualizar los datos en el sistema.

e Informar que se esta validando la informacion para dar alcance con el tramite requerido
(Si se demora el tramite, de la solicitud, se debe estar informando al usuario, sobre el
estado del proceso, para evitar inconvenientes o cambios en el estado de animo del
usuario).

e Una vez se obtiene la respuesta a la solicitud del usuario, brindar la informacién de
manera clara y garantizando la comprensién de la informacidn por parte del usuario.

Decalogo del buen trato:

. , Vocacion de Comunicacién
Saludo cordial Generar empatia . N
servicio asertiva
Comprension de . .
pre Trabajo en Capacidad
emocionesy Respeto A .
. equipo resolutiva
necesidades

Asegurarse de

que el mensaje

se comprendio
con éxito

Lenguaje claro

4.7.Politica de Muerte Digna

En atencidn a la Resolucién 1216 de 2015 del Ministerio de Salud y Proteccién Social, sobre el derecho a
morir dignamente, Ecoopsos EPS SAS, asume con responsabilidad y compromiso, las acciones que den
lugar para garantizar el derecho a morir dignamente, conforme a lo establecido en la ley.

Con base a lo anteriormente descrito Ecoopsos EPS SAS debera dar cumplimiento a lo establecido en el
ARTICULO 14. FUNCIONES DE LAS EPS EN RELACION CON LOS PACIENTES. Respecto de los pacientes, las
EPS tendrdn las siguientes funciones:
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14.1. No interferir, en ningun sentido, en la decision que adopte el paciente o de quienes estén
legitimados, en caso del consentimiento sustituto, en relacion con el derecho a morir con
dignidad mediante actuaciones o prdcticas que la afecten o vicien.

14.2. Contar en su red prestadora de servicios con profesionales de la salud iddneos y suficientes
para atender los requerimientos que puedan surgir en relacion con la garantia del procedimiento
para hacer efectivo el derecho a morir con dignidad.

14.3. Garantizar durante las diferentes fases, tanto al paciente como a su familia la ayuda
sicolégica y médica, de acuerdo con la necesidad.

14.4. Garantizar toda la atencion en salud derivada del procedimiento para hacer efectivo el
derecho a morir con dignidad, atendiendo los criterios de que trata la sentencia T-970 de 2014.
14.5. Tramitar con celeridad las solicitudes de sus afiliados que pretendan hacer efectivo el
derecho a morir con dignidad.

14.6. Velar por la reserva y confidencialidad de la informacidon que, por causa de sus funciones,
deba conocer y tramitar, sin perjuicio de las excepciones legales.El tratamiento de los datos
personales deberd estar sujeto al marco juridico de la proteccion de estos.

5. Componentes del Modelo de Experiencia al Afiliado

Entendiendo al Modelo de Experiencia al Afiliado como el conjunto de procesos,
procedimientos, mecanismos y actividades organizadas para garantizar el acceso oportuno a la
informacion necesaria sobre la naturaleza, caracteristicas, condiciones y formas de recibir y
solicitar los servicios de la entidad, se define los siguientes componentes:

¢ Sistema de Informacién y Gestidn en las Oficinas de Atencidn al Usuario.

¢ Medicién de la Satisfaccion.

e Gestidn de Peticiones, Quejas y Reclamos.

¢ Mecanismos de Participacion Social (Gestion Social y Participacidon Comunitaria)

5.1.Sistema de Informacion y Gestidn en las Oficinas de Atencién al Usuario.
5.1.1. Gestidn de Oficinas de Atencidn al Usuario.

Para garantizar las condiciones fisicas generales de las Oficinas de atencién al usuario que
permita garantizar la seguridad, privacidad y la excelencia en el proceso de atencién a todos
nuestros afiliados, en un espacio local de contacto directo con el usuario. Concibiendo de esta
forma las oficinas municipales, como el principal espacio en el cual se construye, implementa y
fortalece el modelo de experiencia al afiliado. La entidad define la organizacién de oficinas de
atencidn al usuario, de la siguiente manera:
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Categoria Principal Categoria A Categoria B
Es la sede regional que cuenta con Mas de 5.000 afiliados. Menos 5.000 Afiliados.
los colaboradores administrativosy | Entre 3 o mas Promotoresy | Entre 1y 3 Promotores y un
una oficina de atencién al usuario. que tengan un promedio de promedio menor a 50
50 usuario o mas diarios, atenciones diarias.

De acuerdo a la normatividad vigente y los lineamientos de la entidad que busca contribuir y a
mejorar las condiciones que garantice la construccién, implementacion y fortalecimiento del
modelo de atencién cumpliendo la plataforma estratégica de la entidad, se establece el
cumplimiento de las garantias minimas de las instalaciones de la siguiente forma:

5.1.2. Instalaciones Locativas:

e Todas las oficinas de la entidad estardn ubicadas en un lugar de facil acceso para toda la
poblacién afiliada y garantizardn un desplazamiento facil y seguro a toda la poblacién
adoptando las medidas de inclusidn que sean necesarias. (rampas y puertas de acceso para
poblacién con movilidad reducida, sefialética para personas en condicién de discapacidad
visual, bafios debidamente dotados)

e Todas las oficinas cumplirdn la politica de identificacién corporativa por lo que estaran
debidamente identificadas y tendran caracteristicas similares respecto a colores,
informacién y campaiias.

e Las oficinas municipales estardn dotadas con las herramientas logisticas y tecnoldgicas
necesarias para la adecuada atencidn de los afiliados, por lo que se garantizard que cada
colaborador cuente con su puesto de trabajo, equipo de cémputo y otros suministros que
facilite la operacién de ser necesario, asi mismo se garantizard el cumplimiento de la
politica de salud ocupacional para generar un ambiente adecuado.

5.1.3. Carteleras Informativas.

e Las carteleras informativas publicadas en las oficinas municipales estaran ubicadas en la sala
de espera con el objetivo de ser leida por los usuarios.

e Las carteleras informativas tendrd informacion sobre: derechos y deberes de los usuarios,
canales de atencion, informacion sobre los diferentes tramites, Guia de tramite de PQR,
formato y explicacion de negacién de servicios, mecanismos de participacién social,
integrantes del Comité de Alianza de Usuarios, campanas de salud, Cronograma de apertura
del buzdn de sugerencias, informe de satisfaccion EPS/IPS, cronograma de capacitacion.

e Las carteleras informativas serdn dinamicas y de facil consulta para los afiliados.
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5.1.4. Horario de Atencidn, Asignacidon de Turnos y Control de Tiempos.

e De acuerdo con la categoria en la que haya sido clasificada la oficina municipal deberd dar
cumplimiento al proceso de turnos, control de tiempos y atencidn preferencial establecidos
en el manual de procesos.

e El horario de Atencidn en cada una de las oficinas municipales sera establecido de acuerdo a
la necesidad que se presente en la poblacidn y su ubicacion geografica.

5.1.5. Buzdn de Sugerencias.

e Ubicado en un lugar visible y de facil acceso a toda la poblaciéon afiliada en la sala de espera
de las oficinas municipales

e Estard dotado del formato destinado para la recepciéon de las manifestaciones y/o
felicitaciones de usuarios.

e Se determinard un proceso y cronograma para la apertura con el fin de garantizar la
transparencia en el manejo de la informacién que se deposite en el buzén de sugerencias.

5.1.6. Excelencia en el Servicio.

e En cada una de las oficinas municipales se contara con minimo un colaborador capacitado y
formado para la atencién al usuario.

e Las oficinas municipales de la entidad garantizardn la proteccién del derecho a la intimidad
con la reserva y privacidad en la atencidén e informacién suministrada, para ello dispondra
del personal idéneo ubicado en puestos de trabajo que cumplan con las caracteristicas
adecuadas en dimensiones (2 metros cuadrados), orden y aseo.

e El mecanismo de atencidn prioritaria estara establecido en el manual de proceso de sistema
de informacion, para garantizar la atencién preferencial a la poblacién con caracteristicas

especiales.
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5.1.7. Sistema de Informacion en las Oficinas de Atencion al Usuario.

En cada una de las oficinas de atencidn al usuario se encontrard un colaborador capacitado
para brindar la orientacidon e informacion util y precisa que permita la interaccién adecuada a
los usuarios que se acerquen a consultar sobre los diferentes tramites de la entidad en el
Sistema General de Seguridad Social en Salud.

5.1.8. Flujo de la informacion.

Para garantizar la adecuada informacién y orientacién de los usuarios se contara con jornadas
periddicas y permanentes de capacitacién descritas en el procedimiento de capacitacion de la
entidad, asi como una herramienta tecnoldgica que facilite la comunicacion entre los directivos
y los promotores para dar continuidad a los procesos mitigando el impacto de la informacion
gue se pueda presentar por los cambios normativos y otro cambios de la operacidn.

Es por ello que se establecera diferentes mddulos por tematicas en la herramienta tecnoldgica,
teniendo en cuenta los siguientes: Red de servicios, Sistema de referencia y contrareferencia,
Formas de acceder a los servicios, Contribucién Econdmica del Afiliado - Régimen de Copago,
Cuotas Moderadoras y Copagos — Régimen Contributivo, Derechos y deberes, Afiliaciones y
traslados, Formas de financiacion, Formas de Participacidn social, Formas de interponer quejas
y reclamos, Mecanismos de la EPS para garantizar las condiciones de calidad, oportunidad y
eficiencia, Informacion sobre traslados de EPS, Informacion acerca del cubrimiento del Plan de
Beneficios en Salud, Programas de intervencidn del riesgo, Informacion de grupos de interés en
salud publica, Orientacion al usuario respetando su intimidad, Portabilidad, Movilidad entre
regimenes, entre otros. Para lo cual cada lider de proceso brindara el material claro, conciso y
de facil consulta a los promotores de atencidn al usuario.

La Direccion Nacional de Mercadeo y Comunicacion y la Direccion Nacional de Capital Social
estardn a cargo de la formacién y capacitacién permanente de los promotores de atencién vy la
poblaciéon afiliada. Por lo que se establecen diferentes metodologias para garantizar la
actualizacion de los procesos y los cambios normativos que se presentes.

e Cursos Virtuales y Certificables: A través de la plataforma Uniecoopsos.

¢ Intranet: Contenedores de informacién permanentes en la cual el promotor deberd
responder una encuesta y/o evaluacion para garantizar la apropiacion del
conocimiento.

e Correo electrénico: Se remitird capsulas informativas de forma permanente de acuerdo
a los cambios normativos o de proceso que se presente.
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Una vez se garantice el conocimiento de los promotores se socializard la informacion con la
poblacién afiliada a través de las siguientes metodologias:

e Presencial: En las oficinas de atencion al usuario periddicamente se realizara charlas
informativas con los temas de capacitacion.

e Virtual: Repositorios de informacién en la pagina WEB, donde los usuario podran
responder una encuesta y/o evaluacidn de conocimiento.

5.1.9. Gestion en la oficina:

Las oficinas de atencién al usuario cuentan con un sistema de turnos de acuerdo con la
categoria de la oficina, con el fin de garantizar una atencién personalizada y sin filtros, teniendo
en cuenta el enfoque diferencial en la atencién de poblacion con alguna condicién de
vulnerabilidad.

5.1.10. Canales de Atencion:

La entidad para garantizar el contacto permanente con la poblacién afiliada tiene comunicacidn
permanente por los siguientes canales de atencién de atencién:

Personalizada: Ecoopsos EPS cuenta con 140 oficinas de atencidon regional y municipal en cada
una de las regiones donde tiene presencia.

Telefénica: La entidad brinda para servicio de la comunidad afiliada la linea de Contact Center
(1) 519 03 42 y con las lineas regionales Cundinamarca - Huila — Meta - Tolima: 01 8000 978
082; Antioquia - Boyacd - Norte de Santander: 01 8000 978 084.

Correo electrénico: Para contacto del usuario se dispone del correo pgrsalud@ecoopsos.com, y
el correo electroénico de cada oficina.

Redes Sociales: Por Facebook e Instagram @ecoopsosEPS

Pagina WEB: www.ecoopsos.com.co

5.2.Medicion de la Satisfaccion:

Medir el nivel de satisfacciéon de los usuarios, a través del monitoreo permanente de sus
opiniones sobre los servicios prestados por Ecoopsos EPS, es uno de los componentes del
modelo de servicio, con el cual contamos con mecanismos que permiten conocer las diferentes
percepciones del afiliado. La evaluacién del servicio desde esta dptica se desarrolla por medio
de encuestas aplicadas a una muestra técnica acordada por el niumero de afiliados que
recibieron servicios en un periodo determinado, a quienes se les solicita expresar su opinion
frente a los servicios prestados, que miden los diferentes espacios de contacto en la institucion
(consulta externa, recepcion, etc.) abordando tanto aspectos logisticos y de infraestructura
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(iluminacidn, ventilacion, etc.) como la calidad de la atencion prestada por el funcionario de
turno (calidez, cortesia, etc.) y la claridad con la que le fue suministrada la informacién.
Como mecanismo de evaluacion, la aplicacién de encuestas de satisfaccidn se orientan a:

La prestacion de servicios por IPS: satisfaccidn con servicio prestado de medicina, odontologia,
promocién y prevencion, laboratorio clinico, ayudas diagndsticas, suministro de medicamentos,
hospitalizacion, entre otros.

La prestacion de servicios por EPS: satisfaccién con los servicios relacionados con el
aseguramiento por parte de la EPS en carnetizacion, referencia y contrarreferencia, linea de
atencidn al usuario, gestidn del riesgo, orientacién y atencién al usuario.

5.2.1. Aspectos evaluados:

¢ Oportunidad: capacidad de dar el servicio en forma precisa y en el momento requerido
¢ Capacidad de Respuesta: es |la voluntad de ayudar al cliente a proveerle un servicio
e Habilidades: el conocimiento y la cortesia de los empleados y su habilidad para
transmitir confianza, esta se subdivide en las siguientes subdimensiones:
e Competencia: es la posesion de las habilidades y el conocimiento para poder
prestar el servicio.
e Cortesia: incluye amabilidad, respeto, consideracién y trato del personal de
contacto.
e Credibilidad: es la capacidad de inspirar confianza, honestidad, etc.
o Empatia: es la atencion personalizada y la preocupacion por los usuarios, consta de dos
subdimensiones:
e Facilidad de acceso al servicio y simplicidad del contacto.
e Comprensidon y conocimiento del usuario, de sus problemas y necesidades.
e Elementos Tangibles: Los que envuelven la prestacion del servicio, es decir, la
presentacién de las instalaciones y del equipo, el aspecto del personal, la disponibilidad de
los materiales de comunicacién.
o Accesibilidad de la Atencién: componente de la calidad de la atencidn a los pacientes
gue consiste en una medida de la facilidad con que el paciente puede obtener la atencién
que necesita en el momento oportuno.

5.3.Gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Felicitaciones.

El tramite de manifestaciones y/o reclamos constituye una estrategia o mecanismo
autorregulador que permite detectar las deficiencias e incorporar los correctivos en los
procesos de mejoramiento continuo. Este mecanismo permite conocer en qué condiciones se
estan prestando los servicios de salud, Como son percibidos los servicios de la entidad por los
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usuarios, generando un insumo para la implementacién de un plan de mejoramiento continuo
en la calidad de la prestacion de los servicios.

El procedimiento establecido por ECOOPSQOS para abordar este elemento del sistema, se divide
en varios subprocesos que a continuacion se describen:

e Recepcidén de manifestaciones: Se realiza por parte de cualquier funcionario que tenga
contacto con el afiliado, ya sea personal o telefdnicamente, la manifestacidn se recibe en la
presentacidn fisica que el usuario considere o disponga

e Canalizacidon de manifestaciones: La Entidad cuenta con diferentes mecanismos de
canalizacion dispuestos para que los usuarios puedan interponer sus derechos de peticion,
guejas, reclamos , manifestaciones, consulta de informacién, los cuales nos permitimos
describir a continuacion:

e Buzdn de sugerencias ubicado en cada una de las oficinas municipales del pais,
ubicado estratégicamente en ellas para que en cualquier momento quien asi lo
considere deposite su queja, la apertura del buzén se realiza de manera
semanal.

e Pagina web: por medio de www.ecoopsos.com.co mediante el link contactenos 6
peticiones, quejas y reclamos.

¢ Linea gratuita de atencidn al usuario, para los Departamentos de Cundinamarca,
Huila y Tolima 018000978082, para los Departamentos de Antioquia, Boyaca y
Norte de Santander 018000978084 y si Usted se encuentra en la Ciudad de
Bogotd podrd comunicarse al 5190342.

e Personal ante nuestros trabajadores en las oficinas de atencién al usuario, pero
si su queja es en contra de uno de nuestros funcionarios le sugerimos plasmar de
manera clara los hechos en el formato de recepcién de quejas que se encuentra
cerca al buzén de sugerencias para garantizar la privacidad y el debido proceso a
su solicitud.

e -Radicacidon de Manifestaciones: La radicacion de manifestaciones se realiza en la
oficina Nacional, donde el area de peticiones encargado del proceso, digita la
peticion al subsistema con los campos destinados para dar respuesta y solucion
de fondo.

¢ Asignacion de manifestacidén para resolucion: Las quejas radicadas se clasifican
para resolucién de acuerdo al contenido de la siguiente forma:

e Resolucién de las manifestaciones: Una vez clasificadas y entregadas al
funcionario responsable se procede a realizarla investigacion pertinente dentro
de los términos establecidos con el fin de elaborar la respuesta al usuario.

e Elaboracién y entrega de respuesta al usuario: Se debe dar respuesta por escrito
al usuario y esta debe incluir fecha, direccidn correcta, debe ser completa, clara
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precisa y contener la solucién o aclaracion de lo reclamado y los fundamentos
legales, estatutarios o reglamentarios que la soporten. En la respuesta se hace
aclaracion que frente a cualquier desacuerdo en la decisiéon adoptada por la
entidad ante la cual se elevd la queja o peticidn, sin perjuicio de la competencia
prevalente y excluyente que le corresponde a la Superintendencia Nacional de
salud.

5.4.Mecanismos de Participacion Social

La Entidad garantiza y promueve el derecho a la participacién social con un modelo
estructurado sobre la base de la politica de participacién social en salud, adoptada por el
gobierno nacional con la resolucién 2063 de 2017.

En el marco del modelo institucional se define la Participacion Social en salud como el
mecanismo que le permite a los afiliados a la Entidad ser Promotores de cultura sobre el
cuidado de la salud, liderar la gestion social del riesgo y liderar y ejercer vigilancia sobre la
gestion de la Organizacién como Entidad Promotora de Salud.

Para cumplir con estos propdsitos la EPS cuenta con una organizacién social denominada
“Comité de Alianza de Usuarios” (CAU), que esta organizado en tres ambitos de gestidn, asi:

e CAU Municipal: es la base de todo el modelo de participacién social promovido por la
EPS; es la organizacion local de los afiliados elegidos democraticamente en asambleas
masivas informativas, como lideres y representantes de la comunidad y se constituyen en
voceros y defensores de los afiliados, mediante la conformacién de Grupos de Trabajo por
la Calidad y la participacion en los diferentes escenarios de intervencion propuestos en
cada uno, velan por la calidad de la atencidn y prestacion de los servicios a los usuarios y
promueven cultura sobre el cuidado de la salud individual, familiar y comunitaria, con el
desarrollo de actividades acordes a las caracteristicas y necesidades propias del Municipio.

¢ Grupos de trabajo por la Calidad “GTC”: son una estrategia del Modelo institucional de
participacion social, que tiene por objetivo el fortalecimiento de la gestiéon del comité
alianza de usuarios. Los GTC son conformados al interior de cada uno de los CAU
Municipales y desarrollan las siguientes funciones:

e Grupo de trabajo para la participacidn y el control ciudadano: Este grupo de trabajo
tiene como propdsito representar los intereses de los usuarios en los diferentes espacios e
instancias de participacion ofrecidos por la entidad para el seguimiento de su ejercicio
misional y los espacios determinados por la normatividad vigente dentro del SGSSS, entre
ellos los siguientes espacios:
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Comité Técnico Cientifico de la EPS

Consejo Territorial de Seguridad Social en Salud. CTSSS
Asociacion de usuarios de la red adscrita de IPS.
Juntas Directivas de la ESE

Comités de Participacion local (COPACO)

Veedurias Ciudadanas

ok wnN R

e Grupo de trabajo para la medicion de la calidad y la satisfaccion del Usuario: Este
grupo de trabajo tiene como propdsito participar activamente en los procesos de
informacidon y orientacion a los usuarios, la monitorizacién de la satisfacciéon con los
servicios recibidos y la recepcién, tramite y seguimiento a las manifestaciones, quejas y
reclamos; en este sentido este grupo de trabajo realiza las siguientes actividades:

1. Aplicaciéon de encuestas IPS

2. Aplicacion de encuestas EPS

3. Informaciény Orientacién a los Usuarios

4. Apertura de buzén.

e Grupo de trabajo para la intervencidon del riesgo en salud: Este grupo de trabajo tiene
como propdsito adelantar acciones comunitarias para generar cultura sobre el cuidado de la
salud individual, familiar y colectiva, participar activamente en los procesos de informacion,
orientacidn y canalizacién del usuario a los programas de promocién y mantenimiento de la
salud a los programas Institucionales de intervencidon del riesgo priorizados para los
afiliados en mayor riesgo de enfermar; para garantizar la efectividad del grupo de trabajo,
los lideres participan en:

1. El desarrollo de actividades comunitarias sobre determinantes sociales de la
salud.

2. El despliegue de las actividades de educacién y capacitacion a los afiliados sobre
habitos de vida saludable

3. Eldesarrollo de actividades de vigilancia comunitaria en salud publica

4, En las acciones de convocatoria y logisticas necesarias para el impulso de las
campaias locales de salud y de los Grupos de Interés en Salud.

5. En las actividades incluidas en los programas sociales definidos como
mecanismos de adhesién a estos.

e CAU Departamental: integrado por todos los Coordinadores de los CAU Municipales
constituidos en el Departamento, esta representado por la Junta Directiva que es elegida
democrdticamente en la Asamblea. El CAU Departamental analiza los resultados
territoriales en materia de afiliaciones, acceso a los servicios, preservacion, mejoramiento y
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promocién de la salud, evaluando el impacto de las intervenciones desde los diferentes
actores, generando propuestas para el mejoramiento de la calidad de los servicios, la
atencidén integral y el mantenimiento del estado de bienestar, sugiriendo e impulsando
actividades con y desde los diferentes actores que aporten al bienestar de la poblacién. De
igual manera dentro de sus funciones esta la representacion de los usuarios en los espacios
departamentales a los que sean convocados y su participacién activa en el portal de
participacion ciudadana del ministerio de salud y proteccién social.

¢ CAU Nacional: integrado por los Presidentes de los CAU Departamentales organizados
en una Junta Directiva, constituida por Presidente, vicepresidente, secretario, Tesorero y
dos vocales, es la instancia responsable de analizar el resultado de la implementacién de las
cuatro estrategias centrales de la politica de atencién integral en salud:

1. La Atencién Primaria en salud con enfoque de salud familiar y comunitaria
2. El cuidado de la salud

3. Gestion Integral del riesgo en salud

4. El enfoque diferencial

Constituyéndose en un espacio de generacidn de iniciativas y propuestas que complementan la
gestion de la organizacion, tendiente a mejorar los resultados en salud y el mantenimiento del
estado de bienestar de la poblacion.

Fortalecimiento:

Para lograr cumplir el propdsito de la participacion social, la EPS dispone de un proceso cuyo
objetivo es generar y fortalecer la capacidad y habilidad de los integrantes de la alianza de
usuarios, para ejercer las funciones que les corresponde de acuerdo a la normatividad vigente y
al modelo institucional de participacién social; para ello desarrolla un programa de capacitacion
y un plan de asistencia técnica.

Programa de Capacitacion:

La entidad estructura anualmente un programa de capacitacién y formacién que incluye temas
de actualizacién normativa, desarrollo humano, habilidades comunicativas y mecanismos de
participacidn y control social, logrando asi que estos lideres cuenten con las herramientas
necesarias para representar a su comunidad como voceros y defensores de los usuarios de
forma activa y con capacidad de decision.

Plan de asistencia técnica:

Con el objetivo de garantizar que los comité alianza de usuarios permanezcan activos,
organizados, eficientes y decisivos en su quehacer, y promuevan las condiciones indispensables
para el desarrollo autdnomo del ejercicio pleno de sus potencialidades en la materia, la entidad
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cada tres anos realiza un diagndstico de necesidades, sobre el cual se estructura un plan de
asistencia técnica, que busca fortalecer las capacidades de los integrantes de la asociacién para
desarrollas las actividades propias de cada grupo de trabajo por la calidad. Esta asistencia
técnica se realiza a demanda de la necesidad local y de acuerdo al grado de desarrollo de cada
asociacién de usuarios.

Niveles de Competencia y responsabilidades:

El modelo institucional de participacion social queda estructurado por niveles de gestion y
competencias, entre la oficina nacional y cada una de las Regionales con sus respectivos
municipios ubicados en su drea de jurisdiccion, asi:

Tabla No. 1 Estructura del modelo institucional de participacién social por niveles y responsabilidades

NIVEL FUNCIONES RESPONSABLES INVOLUCRADOS

Planear, dirigir, coordinar y evaluar el modelo| Direccion del Departamento de comercial y . .
Coordinador nacional de

. institucional de participacion social MIPS. comunicaciones. ) )
Nacional ", . . . . Y . i . gestion social y
Emitir politicas, directrices, funciones y Coordinacién nacional de gestién social y Lo L
. L . participacién comunitaria.
procedimientos. participacién comunitaria.

Liderar, coordinar, evaluar el desarrollar del
modelo institucional de participacién social.
Regional Consolidacién y analizar el resultado de su
implementacion en el territorio.
Formulacién de planes de mejoramiento.

Gerencia Regional Gerente Regional
Promotor Social Departamental Promotor social

o Promotor Social Departamental
- Desarrollar el modelo institucional de L
Municipal articipacion social en el territorio, Promotor ASU Municipal
P P . Comité Alianza de usuarios CAU

Promotores
Integrantes CAU
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