Ministerio
de Salud Publica

P

je Orga

MACRO PROCESO: Gestion Técnica

Promocion, Informacién y Participacion Social

PROCESO: Atencion al Ciudadano y
Promocion de la Participacién Social
SUBPROCESO: Atencion al Ciudadano

FECHA: 18-06-2015

Version: 02
PUBLICADO EN ANALISIS BORRADOR OBSOLETO

PAGINA: 1 de 12

MANUAL DELSUBPROCESO
ATENCION AL CIUDADANO

Elaborado por: Ing. Diego Espinoza

Cargo: Analista de Planificacion

Revisado por: Dr. Mauricio Carvajal

Cargo: Director de Promocion, Informacion y
Participacion Social

Aprobado por: Dra. Verénica Jerez

Cargo: Coordinadora Técnica

Ministerio
de Salud Piblica

B

ganos, Tejidos y Células INDOT

onal de Donacion y Trasplante

Ministerio
de Salud Publica

)

y Trasplante
s y Células INDOT

CODIGO: PIP-41-MA

Ministerio
(e Salud Publica

P




MACRO PROCESO: Gestién Técnica
Promocion, Informacion y Participacion Social FECHA: 18-06-2015

Miriste PROCESO: Atencién al Ciudadano y
dgmssaledgmbliw Promocion de la Participacién Social cODIGO: PIP-41-MA

Sﬂ , SUBPROCESO: Atencién al Ciudadano
o Version: 02

P“‘ﬁADO ENA”EAlL'S'S BORER"*DOR °BSI‘§|T° PAGINA: 2 de 12
CONTENIDO

1. NOTAS DE CAMBIO. ......ouiuiueieteiiecectete et teeeee ettt esa ettt s s sttt sessasaese st s s sassesesesesssanansens 3
2. PROPOSITO DEL PROCESO ....ocuvvieieiereceeteteseesessesetesesesessassesesesesessssssesesesesessssssesesssasasassssesesasas 4
3. ALCANCE DEL PROCESQ .....oucuiveeecteiececeesctesssecsesessesesesaesesassesessssssessessssssesessssssassesesssssssssssessssesas 4
4.  RESPONSABLE DEL PROCESO .......oouvieceeieeceeeseesesesessssssesesassesessssssessesssasssssassesassssssssssssassssans 4
5. INTERVINIENTES DEL PROCESO......oiuevieeteieectereeesesessesesssesesessesesaesessssesessssssassesesssssssssssssssenas 4
6. GLOSARIO DE TERMINOS Y ABREVIATURAS.......coovetevieeeeeteteteeeteeeeeeaetesesesesesasaesesesesesesasassesesanas 5
7o POLITICAS .ottt ettt a st et seaet et et s s saeass et eses s ananaesesasasas 5
8. DOCUMENTOS Y REGISTROS .....covuiuvreceereecaessaesesessesssessesessssesesssssssssssssssssssassssessssssssssssassssans 6
9. PROCEDIMIENTO ....vuiuiueeieceetsectessaetessaesesasae s s ssaesssessesesssse s sssssssssesessssesssssesnsesssassesasassssans 7
10.  DIAGRAMA DE FLUJO ...oeveieeeeecee ettt ses ettt as st sassesssas s s nassesnaeeas 10
11, INDICADORES .....oveieeeceeteteteeeeecee ettt e eeeae et s st sttt es s ae s et st es s s aese st s sanassesesesasananaesens 12

12. ANEXOS ..o 12




MACRO PROCESO: Gestién Técnica
Promocion, Informacion y Participacion Social FECHA: 18-06-2015

Miriter PROCESO: Atencién al Ciudadano y
dgmssgledgmbliw Promocion de la Participacion Social CODIGO: PIP-41-MA
N SUBPROCESO: Atencion al Ciudadano

P

Version: 02
PUBLICADO EN ANALISIS BORRADOR OBSOLETO PAGINA 3 de 12

| ] L] [

1. NOTAS DE CAMBIO

Fecha de

e, Firma Responsable
Actualizacion

Version Motivo del Cambio o Anulacién

01 Inclusién Seguimiento GPR, revisidn 18/06/2015
de politicas y codificacién de
formatos
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2. PROPOSITO DEL PROCESO
Brindar informacidn a los pacientes y ciudadanos que lo requieran en temas relacionados con

la donacidn, trasplante de érganos, tejidos y células o estados de los pacientes.

3. ALCANCE DEL PROCESO

El proceso inicia cuando entra la informacion mediante correos, llamadas telefdnicas,
asistencia presencial, etc. y el Director de Promocidon identifica el tipo de informacién
requerida, y finaliza cuando se entrega la informacién al paciente o ciudadano y queda

debidamente registrada en el INDOT.

4. RESPONSABLE DEL PROCESO

Director de Promocion

5. INTERVINIENTES DEL PROCESO
e Director Ejecutivo

e Director de Planificacion

e Coordinador General Técnico
e Director de Promocién

e Director de Comunicacién

e Analista de Atencién al ciudadano y Participacién Social
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6.

GLOSARIO DE TERMINOS Y ABREVIATURAS
INDOT SIZ-01: Solicitud de informacién
SNAP: Sistema Nacional de Administracion Publica

Registro de Informacién LOTAIP: Formulario emitido por SENPLADES

POLITICAS

Siempre debe quedar registrada la solicitud del ciudadano o paciente, en archivo fisico,
sujeto a auditoria (formato informacion presencial)

En caso de entregar informacidn al ciudadano (que no sean pacientes) se debera llenar el
registro de informacién LOTAIP y GPR.

Los Coordinadores Zonales deben enviar mensualmente el formulario Registro de
informacion LOTAIP consolidada al Director de Promocidn, ademas de la informacién GPR
relacionada a este proceso.

Anualmente es decir hasta el 15 de enero, el Director de Promocién tiene que entregar
consolidado todas las solicitudes atendidas en el Registro de Informacién LOTAIP, el
mismo que debera coincidir con el registro de cada Zonal.

La Direccidon Ejecutiva anualmente tiene que enviar la informacion consolidada en el
registro de entrega de informacion SNAP.

EL Analista de Atencidn al Ciudadano y Participacion Social (Zonal)o el delegado por la
Coordinacion Zonal deberd llenar el formulario RG- INDOT-208 en caso de entregar

informacidn a pacientes, y guardar en archivo una copia.
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e Se deberd junto con la solicitud de informacién entregar, la evaluacién de satisfaccién al

cliente, que debe ser tabulada y archivada, para emitir el consolidado mensual al Director

de Promocidn IPS.

e Toda solicitud de informacién, y que tenga prorroga, debera ser informada tanto al

ciudadano como a la Direccidn de Promocién; y debera cumplirse en los plazos méximos

generados por la ley.

8. DOCUMENTOS Y REGISTROS

Caddigo Documento
EXTERNO Constitucion de la Republica
EXTERNO Ley orgdnica de Salud
EXTERNO Plan Nacional del Buen vivir
EXTERNO Politicas sectoriales
EXTERNO Ley orgdnica de Donacién y Trasplante de érganos, tejidos y células
EXTERNO Reglamento General a la ley organica de érganos, tejidos y células

GES-1-DL Instituto Nacional de Donacidn y trasplante de dérganos, tejidos u
células — INDOT

Estatuto Orgdnico de Gestidn organizacional por procesos del

EXTERNO Decretos Ejecutivos
EXTERNO Acuerdos Ministeriales
EXTERNO Glosario de DONASUR
THU-24-DL Manual de Descripcidn, Valoracion y Clasificacion de Puestos del
INDOT
Registro
Nombre Formato Retencion Disposicion
RG — INDOT -208 Fisico Hasta finalizar el Archivo
subproceso
Entrega de informacion SNAP Fisico/Digital Externo Archivo
Hasta finalizar el
Registro de Informacion LOTAIP Digital subproceso Archivo
Acta de entrega a recepcién de .. Hasta finalizar el .
documentacion Fisico subproceso Archivo
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9. PROCEDIMIENTO

No. Responsable Actividad Descripcion
INICIO
Director de promocidon o Coordinadores
Recibir solicitud d Zonales reciben solicitud de informacién e
Director de ecibir solicitud de | ;4o ntificar si es paciente o no.
informacidn e 1 Ani
1 Promocién/Coordinadores m ‘ Cua.ndo es via te.lefonlca no hay como
| Identificar si es registrar el formulario RG-INDOT-208/Cuando
Zonales paciente o no es mediante una red social debe dar el visto
bueno el Director de Comunicacion antes de
entregar informacién al ciudadano o paciente
Director de
3 Promocién/Coordinadores ¢Es paciente? En caso de NO‘, ir al punto 2.1.
Zonales En caso de S|, ir al punto 3.
Director de Promociéon/ Coordinadores
Director de Identificar tipo de | Zonales identifica el tipo de informacidn
Promocién rdinador ; i ; ‘2
2.1. omocion/Coordinadores informacion tomando en cuenta que toda informacién
Zonales . . .
solicitada debe ser registrada en el formulario
RG-INDOT-208
Director de
29 Promocién/Coordinadores éInformacion En caso de NO, ir al punto 2.2.1.
o Zonales compleja? En caso de S|, ir al punto 2.3.
Director de Promocién/Coordinadores
. Zonales brindan informacién y registran en
Director de : : ‘e
b i6n/Coordinad Brindar informaciony | ¢ormuylario, continuar con punto 7.2.
2.2.1. romoclon/Loordinadores registrar en Se puede redireccionar a Analista de
Zonales formulario Atencién al Ciudadano y participaciéon social
para brindar informaciéon y deberd registrar
en el registro de informacion LOTAIP.
Director de Promocién / Redireccionar o El Director de Promocidn o el Coordinador
2.3. Coordinador Zonal consultar a area Zonal redirecciona o consulta a drea
involucrada involucrada
Entregar informacion Area involucrada entrega informacién
Area Involucrada solicitada y notificar a solicitada y noltifica a Director o Coordinador
2.4. Zonal en maximo 24 horas, Cuando la

Director o
Coordinador Zonal

Direccién es compleja la informacion se
entrega directamente al Paciente
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Director de Promocioén /

Entregar informacion
al paciente en

Director de Promocién / Coordinador Zonal
entrega informacién al paciente en maximo

2.5. ] maximo 24 hrsy ]
Coordinador Zonal . 24 horas vy registra en INDOT-SIZ-01 vy
registrar en RG- .
continuar con el punto 7.2.
INDOT-208
Redireccionar a
Director de Analista de Atencion | pirector  de  Promocién/Coordinadores
3. Promocién/Coordinadores al Ciudadanoy Zonales redirecciona a Analista de Atencién al
Zonales Participacion Social | Ciudadano y Participacion Social
Analista de Atencion al L
. e éEstaingresadoala | Encaso de NO, ir al punto 5.
4, ciudadano y Participaciéon ] ’
. lista de espera? En casode Sl, iral punto4.1y 7.
Social
Analista de Atencién al COORDINACION DE i
4.1. | ciudadanoy Participacién ANTENCION A Continuar con subproceso COORDINACION
. DE ANTENCION A PACIENTES
Social PACIENTES
Analista de Atencién al Dar una introduccion Analista de  Atencid | ciudad
nalista de encion al ciudadano
ciudadano y Participacion de proceso para L, . . - y
5. . . Participacidon Social da una introduccién de
Social ingreso a lista de . .
procesos para ingreso a lista de espera
espera
Redireccionar a
Analista de Atencion al paciente a Analista de | Analista de Atencién al ciudadano y
6. ciudadano y Participacion Provision y Logistica Part|.C|paC|on SOC_'?'/ redwecgqna a pac.lente a
Social . lista d Analista de Provisidn y Logistica para ingreso
paraingresoalistade | |0 o espera
espera
Analista de Provisién y Logistica (Zonal)
61 Analista de Provision y ADMINISTRACION continua con el Subprocesos de
- Logistica (Zonal) LISTA DE ESPERA ADMINISTRACION DE LISTA DE ESPERA
Analista de Atencién al Analista de  Atencid | ciudad
: nalista de encion al ciudadano
ciudadano y Participacién | Llenar formulario RG- L . ) Y
7. ) INDOT-208 Participacidon Social llena el formulario RG-
Social INDOT-208
Analista de Atenciénal | Entregar formulario a Analista de  Atencid | ciudad
; nalista de encion al ciudadano
ciudadano y Participacién Director o L . o Y
7.1. ) Coordinador Zonal Participacion Social entrega formulario a
Social Director o Coordinador Zonal RG-INDOT-208
RG-INDOT-208
Director de Consolidar toda la Director de Promocién/Coordinador Zonal
7.2. Promocién/Coordinador informacidn brindada | consolida toda la informacién brindada por

Zonal

por los diferentes

los diferentes medios de informacion.
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medios de Anualmente (15 de Enero) debe ser enviada

consolidada la informacién en formulario
LOTAIP para que la Directora Ejecutiva envié
anualmente en el formato Entrega de
informacién SNAP

FIN




Ministerio
de Salud Publi

MACRO PROCESO: Gestion Técnica
Promocion, Informacién y Participacion Social
PROCESO: Atencion al Ciudadano y
Promocion de la Participacién Social
SUBPROCESO: Atencion al Ciudadano

FECHA: 18-06-2015

CODIGO: PIP-41-MA

Version: 02

PUBLICADO

EN ANALISIS BORRADOR OBSOLETO

PAGINA: 10 de 12
[ [ [

10. DIAGRAMA DE FLUJO

E + Salud Publica

DIAGRAMA DE FLUJO

Validez: 1 afio
Version: 02

Fecha Aprobacién: 18/06/2015

MacroProceso: Gestion Técnica Promocion,
Informacién y Participacion Social

Proceso: Atencién al Ciudadano y Promocidn de la
Participacion Social

Subproceso: Atencion al Ciudadano

Codigo: PIP-41-FL
Pagina: 1/2

Director de Promocidn/Coordinadores Zonales

Solitud de informacion

1. Recibir solicitud
deinformacion e
Identificar si es
paciente o no

1
Cuando es via telefénica no
hay como registrar el
formulario RG INDOT 208/
Cuando es mediante una red
social debe dar el visto
bueno el Director de
Comunicacion antes de
entregar informacién a
ciudadano o paciente

2. ¢éEs paciente?

Sl

3. Redireccionar a
Analistade
Atencion al

Ciudadanoy
participacion Social

Atencion al Ciudadano

Analista de Atencidn al ciudadano y Participacidn Social (Zonal)

5. Dar una
introduccion de
proceso para
ingreso a lista de
espera

6. Redireccionar a
paciente a Analista
deProvision y
Logistica para
ingreso a lista de
espera

RG INDOT 208

4.1. COORDINACION
S| DEANTENCION A
PACIENTES

4. ¢Esta
ingresado a la
igta de espera?

7.1.Entregar

formulario a
Director o

Coordinador Zonal

l RG INDOT 208

Mensualmente RG INDOT 208

7. Uenar formulario
RG INDOT 208

Acta entrega
Recepcion de
documentacion

1

Analista de Provision y
Logistica (Zonal)

6.1

ADMINISTRACION

LISTA DE ESPERA
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DIAGRAMA DE FLUJO

Fecha Aprobacion: 18/06/2015
Validez: 1 afio
Version: 02
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PIP-41-FL
2/2

Codigo:
Pagina:

2.1. Identificar tipo
deinformacién

Se puede redireccionar a Analista de
Atencion al Ciudadano y participacion
social para brindar informacién y
deberd registrar en el registro de

2.2.1.Brindar informacion LOTAIP

informacién y
registrar en
formulario

Registro de
informacion
LOTAIP

Entrega deinformacién :
SNAP

NO

Registro de

7.2. Consolidar toda
la informacion
brindada por los
diferentes medios

deinformacién

Anualmente (15
deEnero) debe
ser enviada
consolidadaen
entregade
informacion SNAP
(registro externo)

informacion

LOTAIP
2.2 -
éInformacion mensualmente ‘Reglstro .dle
compleja? informacion
LOTAIP

En caso de entregar

deberd hacer uso de

Director de Promocién/Coordinador Zonal

Atencién al Ciudadano

informacion técnica se

formulario RG INDOT 208

S|

2.3. Redireccionar o

consultar aarea
involucrada

2.5. Entregar
informacién a
paciente en maximo
24 hrs y registrar en
RG INDOT 208

Director / Coordinador responsable

y
2.4. Entregar
informacion

solicitaday notificar
a Director o
oordinador Zonal

24 hrs

Cuando es
informacion
demasiado
complejala
informacion se
entrega
directamente al
paciente

CODIGO: PIP-41-MA
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11. INDICADORES

El seguimiento a los procesos se lo realiza con la herramienta Gobierno por Resultados

conforme la lista de indicadores (RG-INDOT-165)

12. ANEXOS

1. Solicitud de informacion Zonales Indot - Paciente RG-INDOT-208

2. Registro de Informacion LOTAIP/RG-INDOT-122

3. Acta de entrega recepcién de documentacion /RG-INDOT-008




