
• El SIAU. Es un Servicio de Información y Atención del 

Usuario. Se determina como el intermediario entre 

el usuario y los servicios asistenciales 

 

Servir a los actores del sistema de Seguridad social 
garantizándoles soluciones y respuestas 
oportunas, eficientes, eficaces a sus necesidades de 
información, orientación, quejas, reclamos, 
sugerencias, consultas y peticiones de interés 
general y/o particular.  



MARCO LEGAL 
Ley 100 de 1993, artículos 159, 198-200 
 

Establece el modelo de Garantías de 
los Afiliados de los Usuarios  

Decreto 2232 de 1995, artículos 7-9 
 

Decreto 1757 de 1994, reglamentario 
de la Ley 100 de 1993 
 

Formas de participación ciudadana - 
servicios de atención al usuario 
 

Modificación de Circular Externa Nº 
049 de 2008 de la Super Salud. Título 
VII capitulo I Protección del   Usuario 
y la participación Ciudadana 

Oficina de Atención al usuario. Con 
atención personalizada, ubicada en un 
sitio de facil acceso dotadas de 
herramientas logísticas y tecnologicas, 
linea 018000, necesaria para su 
funcionamiento.  Perfil  del SIAU. 

Establece la reglamentación del 
sistema de quejas y reclamos 



Manual de Procesos y Procedimientos 

  
HOJA DE ACTUALIZACIÓN 

  
VERSIÓN 

  
FECHA DE EMISIÓN 

DIA MES AÑO 

SERVICIOS DE INFORMACION Y ATENCIÓN 
AL USUARIO 

001 27 03 2008 

002 05 06 2010 

003 09 11 2012 

004 12 12 2013 



VERSIÓN 
ANTERIOR  

MOTIVO DE LA 
ACTUALIZACIÓN  

HOJAS A 
REEMPLAZAR  

FECHA DE 
ACTUALIZACI

ON  

FUNCIONARIO 
QUE ACTUALIZÓ  

001 Cambio de logotipo y 
codificación  

Marco legal 
Misión 
Metodología 

27 de marzo de 
2008 

Olga Marixa 
Bayona. 
Asesora Control 
Interno  

002 Circular Externa 049 de 
2008 

Marco Legal 05 de junio de 
2010 

Luz Cari García 
Manjarrés. 
Coordinadora 
SIAU 

003 Diagrama del proceso de 
información, y atención 
al usuario. 
  
Caracterización del 
proceso de información y 
orientación  al usuario 
  
Descripción de 
procedimiento. 
Recepción,Tramite y 
seguimiento a peticiones 

Ninguna. 
Se agregaron 
trece  páginas al 
manual, y se 
hicieron varias 
modificaciones al 
documento en 
general teniendo 
en cuenta la 
normatividad 
vigente. 

09 noviembre de 
2012 

Luz Cari García 
Manjarrés. 
Coordinadora 
SIAU 

004 Circular única 047  de 
2007 

Capacidad de 
respuesta 
después de 
realizada la 
notificación 

12 diciembre de 
2013  

Nolvy luz Arteaga  
Apoyo a la 
planeación. 
Resolución Nº 
0249 del 26  Dic. 
2013, 



ACTIVIDADES DEL 
SIAU 

ORIENTACIÓN  AL USUARIO  Se realiza Registro Diario, servicios, 
citas (oportunidades) laboratorios  

Ronda a los servicios. (urgencias, 
Consulta Externa y Hospitalización) 

Con el fin de detectar las necesidades 
de los usuarios. 

Gestión de Estudios especializados  Diariamente. 

Encuesta de Satisfacción al usuario. Diariamente 

Remisión de menores al I.C.B.F. Cuando se presente. 

Capacitaciones a los Usuarios Tres al mes 

Reuniones con la Alianza de usuarios Mensualmente 

Apertura de los Buzones de 
Sugerencias 

Quincenalmente. 

Descuentos de copagos Cuando Se presenta. 

Recepción de Quejas y Reclamos Verbal, escrita, telefónica. 



Clasificación de Peticiones, 
Quejas y Reclamos 

Solicitud de 
información  
 
 

Insatisfacción al usuario 
 
 

Intermediación 
 
 



Proceso de Peticiones, 
Quejas y Reclamos 

1. Recibir solicitud, Sugerencias y  Reclamos de los usuario  

2. Escuchar al Usuario 

3. Dialogar con el usuario para solucionar su problema. 

4. Recibir al usuario el  reclamo por escrito, y llenar el Formato  Anexo Nº 02 de 
Quejas    y Reclamos 

5. Remitir la queja al jefe del Area. Y se Registra en el Formato de Quejas y 
Reclamos 
 

6. Recibir la Respuesta del jefe del Area 

7. Llamar al Usuario para informarle sobre la respuesta de la Queja 

8. Responde y se envía respuesta al usuario 

9. Se Realiza informe mensual y Consolidados Trimestrales a Entes Territoriales 
y Zar   anticorrupción. 



Decálogo del Trato Digno 
• Mirarlo a los ojos   

• Sonreír -Saludar   

• Presentarse  

• Escuchar con atención  

• Tratar de disminuir la angustia del    
paciente o familiar, mostrar interés por 
su solicitud   

• Ser oportuno en la atención  

• Otorgar Información clara y sencilla  

• Informar quien atenderá en caso de 
ausencia  

• Proteger la integridad del paciente   

• Coordinarse con el equipo de salud   

 



 SIAU SOMOS  TODOS  




