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NOMBRE DEL CARGO: Auxiliar SIAU 

EMPLEADOS A CARGO: Ninguno 

JEFE INMEDIATO: Coordinador(a) de Calidad. 

PROCESO: Atención al usuario 

FUNCIÓN GENERAL  

1. Ejecutar labores relacionadas con la orientación al usuario, brindando información sobre el portafolio 

de servicios de la IPS, recepcionar y gestionar las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y 

felicitaciones de los usuarios en general, a través de los canales de comunicación dispuestos en cada 

una de las sedes.  

FUNCIONES ESPECÍFICAS 

 

• Suministrar de forma detallada y completa la información solicitada por el cliente interno y externo.  

• Liderar el sistema integral de información y atención al usuario (SIAU) haciendo énfasis sobre el 

funcionamiento del servicio de orientación y reclamos de la IPS.  

• Orientar a los usuarios y funcionarios de la IPS en todos los aspectos relacionados con la prestación 

de los servicios de salud de la institución.  

• Realizar apertura de buzones en cada una de las sedes, clasificar las PQRS-F y enviar a los líderes 

de cada proceso para la proyección de una respuesta oportuna.  

• Propiciar la participación comunitaria e institucional sobre el sistema de manejo de quejas.  

• Monitorear los calificadores electrónicos y encuestas de satisfacción.   

• Presentar posibilidades de mejora, en cuanto a las fallas identificadas en la prestación del servicio.  

• Participar en el diseño de campañas de información y divulgación de los derechos y deberes del 

paciente. 

• Velar por la adecuada custodia de la documentación e información que se encuentre bajo su 

responsabilidad.  

• Diligenciar correcta y responsablemente, la documentación y registros de su proceso para evitar 

posibles fallas de calidad a nivel administrativo.  

•  Participar activamente en las reuniones y comités que programe la IPS en cumplimiento de los 

objetivos misionales y estratégicos.  

• Participar activamente en los programas de capacitación que programe la IPS. 

• Implementar actividades con el fin de fomentar la participación ciudadana.  

• Diseñar y desarrollar estrategias orientadas a la humanización en salud. 

• Ejercer el autocontrol en el desarrollo de todas las funciones que le sean asignadas, con el fin de 

hacer uso adecuado, eficiente y racional, de los recursos institucionales. 

• Presentar los informes que sean requeridos por el jefe inmediato o la gerencia.  

• Participar activamente en la formulación, desarrollo, ejecución y mejora del plan de gestión de la 

calidad implementado de la institución para contribuir al mejoramiento continuo de la prestación del 

servicio.  
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• Diseñar, planear y desarrollar las actividades de la política de participación social en salud (PPSS) y 

su plan de acción anual.  

 

REQUISITOS DEL CARGO 

EDUCACIÓN Técnico auxiliar administrativo en salud. 

FORMACIÓN 
Bachiller académico  

Curso en servicio al cliente  

 

COMPETENCIAS  

• Competencias humanas: Debe ser una persona que cuente con una 

comunicación asertiva, capacidad de autodesarrollo, responsabilidad, empatía, 

compromiso y puntualidad. 

 

• Competencias de gestión: Debe contar con iniciativa, proactividad, liderazgo, 

capacidad de adaptación al cambio, trabajo en equipo y resolución de problemas.  

 

• Competencias técnicas: manejo de funciones ofimáticas e informáticas tales 

como, redacción de textos, informes, Excel. 

EXPERIENCIA 1 año de experiencia en atención al usuario en instituciones de salud. 

FUNCIONES, RESPONSABILIDAD Y ACTIVIDADES 

PARA EL SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN 

FUNCIONES RESPONSABILIDADES ACTIVIDADES 

Actualizar de manera permanente 

la información necesaria de los 

procesos correspondientes, con el 

fin de dar una información precisa, 

acertada y oportuna al cliente 

interno y externo.  

Revisar periódicamente la 

información registrada tanto en 

documentos físicos y en los canales 

de comunicación, con el fin de 

identificar posibles cambios o 

desactualizaciones de los 

documentos.  

 

- Revisión, creación y 

actualización de 

documentos. 

- Capacitaciones  

 

Gestionar la información 

relacionada a los servicios 

ofertados. 

Mantener actualizada toda la 

información en función de los 

cambios realizados a los procesos, 

- Establecer comunicación 

directa y permanente, 

con el líder del proceso 

de atención al usuario 
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servicios de atención y sistema de 

información (SAM). 

con el fin de realizar 

actualizar novedades en 

la prestación de los 

servicios.  

 

Realizar apertura de buzones y 

revisar frecuentemente los medios 

de comunicación por los cuales 

pueden llegar PQRS-F, para emitir 

una respuesta oportuna de las 

mismas.  

Notificar al área de 

comunicaciones, cualquier cambio 

presentado con respecto a los 

temas de SIAU, para que se realice 

la debida actualización del proceso 

en todos los medios. 

Direccionar al líder de cada proceso 

las PQRS radicadas a través de los 

canales asignados para esta 

actividad, con el fin de emitir y 

proyectar la respuesta. 

Emitir una respuesta oportuna al 

usuario.  

 

 

  

- Apertura semanal de los 

buzones de sugerencias. 

- Verificar canales de 

comunicación para 

identificar radicación de 

PQRS 

- Notificar vía correo 

electrónico las PQRS 

asignadas a cada área.  

- Dar respuesta oportuna a 

las PQRS, de acuerdo 

con los tiempos 

estimados en el manual 

de atención al usuario. 

 

Instruir al cliente interno y externo, 

sobre la importancia y el adecuado 

uso de los canales de 

comunicación, por los cuales se 

pueden manifestar todas las 

inconformidades e inquietudes 

presentadas.  

Realizar campañas de información 

para dar a conocer los diferentes 

medios de comunicación con los 

cuales cuenta la IPS.  

- Difusión personalizada o 

por áreas.  

- Socializaciones verbales 

o presenciales.  

Identificar fallas presentadas en la 

prestación del servicio, con el fin de 

evitar deficiencias en la atención y 

futuras inconformidades por parte 

de los usuarios.  

Visualizar por medio de diferentes 

actividades, deficiencias en la 

atención.  

- Realizar actividades 

periódicas de 

observación en las salas 

de espera de las 

diferentes sedes.  
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- Reportar al jefe 

inmediato y al líder de 

servicio al cliente las 

dificultades 

evidenciadas.  

- Sugerir posibles 

acciones de mejora.  

Llevar a cabo el proceso de 

diligenciamiento y archivo de los 

documentos a su cargo, de manera 

correcta y responsable. 

Conservando el derecho de la 

confidencialidad del usuario.  

Mantener de manera organizada 

los documentos de su proceso en 

custodia  

- Diligenciar y archivar de 

manera correcta todas 

las actas concernientes 

al proceso de SIAU. 

Planear y ejecutar actividades que 

conlleven a cumplir con el 

desarrollo de la Política de 

participación social en salud 

(PPSS) y la humanización en los 

servicios de salud.  

Desarrollar actividades para cumplir 

con las metas establecidas en el 

cronograma de acción anual de la 

PPSS. 

- Realizar la difusión de 

derechos y deberes del 

paciente.  

- Participar en las 

actividades de promoción 

y prevención del 

paciente.  

- Capacitar al cliente 

interno y externo sobre la 

PPSS. 

- Implementar y fortalecer 

el enfoque diferencial 

interna y externamente. 

- Verificar continuamente 

la información publicada 

en las redes sociales 

sobre la PPSS. 

- Creación y seguimiento 

continuo de la asociación 

de usuarios de acuerdo a 

la normatividad.  
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Monitorear que los calificadores 

que definen el nivel de satisfacción 

del usuario tengan un uso correcto 

por parte de todo el personal de 

línea de frente (PAU).  

Verificar a diario el uso de los 

calificadores electrónicos.  

- Ingreso diario al 

aplicativo Magisoft 

Encuestar.  

- Verificación de usuarios 

conectados.  

- Contactar vía telefónica a 

los usuarios (Auxiliares 

PAU) no conectados al 

aplicativo. 

 


















