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1. TABLA DE CONTENIDO

2. INTRODUCCION

3. OBJETIVO
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Conocer las caracteristicas y condiciones de los usuarios que recurren a la prestacion d elso
servicios en la ESE y reestructurar y evaluar los servicios ofrecidos por la ESE dependiendo de
la necesidad directa del usuario, teniendo en cuenta variables demograficas y variables de
proximidad a los Servicios.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

4.

Identificar las necesidades de acceso a la informacién que cada grupo de ciudadanos,
usuarios o interesados tienen en Nuestros Servicios.

Establecer y mejorar las politicas en cuanto a los canales de comunicacién de la Empresa.
Encontrar mecanismos de fortalecimiento y de confianza de la ciudadania - Usuarios y los
funcionarios de la Entidad.

Disenar procesos de medicién para los mecanismos de participacion ciudadana de
nuestra Entidad.

Identificar el lenguaje que debe ser utilizado para comunicar las acciones y / o estrategias
dependiendo el grupo de interés que impacte la comunicacién al interactuar con Nuestros
Usuarios.

Evaluar los canales de comunicacion existentes y proponer acciones que permitan dar
una eficiencia del 100% del canal.

Disefiar una estrategia de comunicacién para la ciudadania, Usuarios o interesados que
enmarquen una mayor cobertura de los Servicios que ofrece la ESE CRIB.

Evaluar, y promulgar el alcance de las acciones que cumplan con las politicas publicas y
las nuevas tecnologias al alcance de la Comunidad.

Proponer canales de comunicacion acorde a la caracterizacion de usuarios y a las nuevas
tecnologias.

Disefar planes de accion conforme a los resultados de la caracterizacion de los usuarios,
gue impacten en el nivel de los diferentes servicios, de la entidad y la comunicacion.
Identificar los grupos de interés de la entidad con el fin de dar mayor cobertura a los
servicios que estos requieren.

Fortalecer los canales de participacién ciudadana de la entidad de acuerdo con los
resultados de la caracterizacion de los usuarios, Orientando los esfuerzos y promoviendo
la interrelacion accion entidad-comunidad.

Decidir qué informacion es relevante para el tipo de usuarios de la ESE CRIB y grupo de
interés, esto acorde con los principios de transparencia y buen gobierno de la Entidad.

ALCANCE

La oficina de atencion al usuario de manera anual realizara la caracterizacion de los usuarios
atendidos en la ESE con el fin de conocer necesidades reales y ajustar lo procedimientos y
protocolos para garantizar la satisfaccion de los usuarios.
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5. MARCO NORMATIVO

Este documento esta basado en la guia de caracterizacién de ciudadanos, usuarios e interesados
del Departamento de Nacional de Planeacion (DNP).

POBLACION — IDENTIFICACION DE VARIABLES DE AGRUPACION — AGRUPACION POR
VARIABLES = ANALISIS DE LA INFORMACION, FORMULACION DE ESTRATEGIAS Y
PLANES DE ACCION O MEJORA.

6. DEFINICIONES

ORGANIZACIONES SOCIALES: Las organizaciones sociales representan a la comunidad frente
a los servicios de las instituciones Gubernamentales y No Gubernamentales.

Esta ONG La Cruz Roja Colombiana Seccional Boyaca, ha prestado su ayuda de vez en cuando
directamente a Nuestra Empresa en cuanto se ha necesitado su ambulancia para traslado de
pacientes.

VEEDURIAS: Una veeduria, es una organizacion que tiene la facultad y la responsabilidad de
observar, inspeccionar y controlar ciertas cuestiones para determinar si tienen conformidad con
lo establecido por las normas dentro de la Entidad.

Esta la han ejercido la Veeduria del Departamento y de algunas Instituciones ejerciendo el control
y solicitando los Planes de Mejora en algunos procesos que a Su parecer necesitan ser
fortalecidos o actualizados esto con el fin de dar una mejor atencion al Ciudadano.

ORGANISMOS DE CONTROL: Son instituciones estatales que no pertenecen a ninguna rama
del Poder Publico y que cuentan con autonomia administrativa y presupuestal para adelantar las
funciones de control asignadas por la Constitucion. Se conforman por el Ministerio Publico y la
Contraloria General de la Republica.

ENTES DE VIGILANCIA Y SUPERVISION: Entidades estatales de nivel nacional Y
Departamental encargadas de la formulacién, implementacién o supervision de politicas
sectoriales o programas de gobierno en cabeza de sus Secretarias de Salud a Nivel
Departamental, entre otras. Como el Departamento Nacional de Planeacién, Funcion Publica

7. CARACTERIZACION POBLACIONES

USUARIOS DE LA ESE CENTRO DE REHABILITACION INTEGRAL DE BOYACA.

Actualmente la Empresa cubre la Poblacién de los 123 Municipios del Departamento de Boyaca
y algunos otros Usuarios del pais, atendiendo a 2182 usuarios, de la Muestra, se encontro que la
Ciudad Capital predomina con la Atencion a 1024 usuarios que representan el 47% de la
Poblacién atendida; Y Otros Municipios ya sea del Departamento o otros Departamentos con un

ELABORO REVISO APROBO
Nombre: Sandra Montafa Nombre: Eduardo Amezquita Avila  |[Nombre: Liz Natalia Cely
Cargo: Trabajadora Social Cargo: Asesor de Planeacion Cargo: Asesor de Calidad
Fecha: 13/12/2019 Fecha: 3/12/2019 Fecha: 3/12/2019

Una vez impreso este documento se considera copia no controladay no nos hacemos responsables por la
actualizacion



o VERSION: 0
CRI«B MANUAL CODIGO: M-AU-SI-M02

CARACTERIZACION DE USUARIOS FECHA: 13/12/2019

porcentaje del 23,05%, a continuacion se relaciona los Municipios que se atienden con Porcentajes
menos representativos.

USUARIOS ATENDIDOS POR REGIMENES DEL SGSSS

El grupo de usuarios de mayor afluencia en nuestros diferentes servicios es la Atencion Particular
con un 18,83%, seguido del régimen Contributivo con el 18,79%; el Régimen Subsidiado con el
18,74%, El Régimen Especial con el 18,51%; como se pudo evidenciar Nuestra Empresa tiene
un buen Posicionamiento en cuanto a los diferentes servicios ofertados y es reconocida en el
Departamento.

REGIMENES DE ATENCION:

DIFERENTES EPS QUE CONTRATAN LOS SERVICIOS DE LA ESE CRIB

La Empresa tiene contratacion con las Diferentes EPS existentes en el Departamento para la
Atencion de los Usuarios afiliados a las diferentes empresas prestadoras de salud, donde Sanitas
y Policia Metropolitana son las de mayor afluencia de usuarios en la Empresa como podemos
observar en la siguiente gréfica:

¢ OTROS USUARIOS QUE DEBEN MEDIRSE?
USUARIOS DISCAPACITADOS

» Con protesis

* Pérdida visual o auditiva
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PENSIONADOS

8. RELATIVO A LAS FUNCIONES DE TRABAJO SOCIAL
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