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1. OBJETIVO GENERAL

Estandarizar el procedimiento de recepcion, tramite y cierre de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias Y felicitaciones expresadas por los usuarios frente a los servicios ofrecidos por el
Hospital Departamental Mario Correa Rengifo E.S.E.

2. ALCANCE

Inicia con la recepcién adecuada de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
felicitaciones, seguido del andlisis y clasificaciéon de los requerimientos presentados por los
usuarios del Hospital Departamental Mario Correa Rengifo E.S.E. y termina con la respuesta o
solucion brindada al usuario del Hospital y el informe entregado a la direccion sobre la
efectividad del mismo.

3. GENERALIDADES

Para la gestion interna de las PQRS interpuestas por pacientes, usuarios y/o acompafiantes se

tendran en cuenta las siguientes directrices:

- Cuando la queja sea interpuesta por un paciente hacia un funcionario nombrado, se notificara

al jefe de area correspondiente con copia a su superior jerarquico.

e Cuando la queja es impuesta por el cliente _externo hacia el cliente interno, esta sera
notificada al lider del proceso para que se le de manejo interno y previamente se debe dar
copia del seguimiento de la accion mejora al proceso de talento humano. (teniendo en
cuenta que la respuesta al cliente externo debe ser generada dentro de los 15 dias
definidos por la norma.

e Presentandose el caso de que la queja impuesta al servicio, 4rea 0 proceso no sea
respondida en los 8 dias estimados, se procede a generar un no conforme al lider del
proceso que rompe los tiempos estimados para dar respuesta, se debe dar copia a talento
humano.

e Se debe tener en cuenta la conformidad del paciente con la respuesta generada por la
institucion, de lo contrario se solicita al lider del proceso ajustar la respuesta y notificar
nuevamente a la oficina de atencién al usuario, para que se contacte al paciente y le
comunique la respuesta generada por el proceso

4. DEFINICIONES
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Peticién: Es el derecho fundamental que tiene toda persona natural o juridica, grupo,
organizacibn o asociacion para presentar solicitudes respetuosas a las autoridades
competentes, por motivos de interés general o particular; con el fin de obtener una pronta
respuesta dentro de los términos que defina la ley.

Reclamo: Se entiende por reclamo la solicitud de investigacion por una irregularidad
cometida por alguno de los actores del Sector Salud y del Sistema General de Seguridad
Social en Salud o por el incumplimiento de las obligaciones establecidas en la Ley 100 de
1993 y sus normas complementarias, y las que la modifica, y que deba ser conocida por
esta Superintendencia. (Modificacion Circular Externa No. 049 de 2008)

Queja: Se entiende por queja la inconformidad manifestada por un usuario frente a la
actuacion de un funcionario o trabajador de las entidades aseguradoras o prestadoras de
los servicios de salud, por causa o con ocasion del ejercicio irregular de sus funciones.

Consulta: Accién que tiene toda persona de acudir ante las autoridades publicas para que
manifiesten su parecer sobre materias relacionadas con sus atribuciones.

Andénimo: Es una peticién presentada ante una autoridad, en la que no figura el nombre del
interesado, porque la persona no puede o no quiere revelar su identidad.

Participacion ciudadana: Hace referencia al conjunto de acciones o iniciativas que
pretenden impulsar el desarrollo local y la democracia participativa a través de la
integracion de la comunidad.

Peticionario: Persona natural o juridica que formula la solicitud.

Sugerencia: Es la formulacion por parte de un usuario, de su opinion o propuesta de
mejora, a los servicios ofrecidos por la entidad.

Tramite: Es la gestion o diligenciamiento que se realiza para obtener un resultado y
resolver un asunto determinado.

Término: Plazo perentorio e improrrogable dentro del cual debe darse una respuesta al
peticionario.

Usuario interno: Es toda persona que dentro de la entidad, por su ubicacién dentro del
puesto de trabajo, sea operativo, administrativo y/o ejecutivo, recibe de otro algun servicio.
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e Usuario externo: Es toda persona, grupo o entidad, que no se encuentra subordinada
administrativamente a la gerencia de la entidad que proporciona la informacién y va a
solicitar un servicio.

e PQRS: Corresponde a la abreviatura de Peticiones, quejas, reclamos y Sugerencias.

e Felicitacién o agradecimiento: Opiniones o palabras que enaltecen una labor realizada,
un servicio o persona en particular. También se considera como la posibilidad que se
presenta 0 existe para que una persona realice una accién que permita conseguir o
alcanzar algun tipo de mejora.

e Oportunidad: Momento oportuno, cierto, exacto para realizar o conseguir algo.

5. DERECHO DE PETICION

El derecho de peticiébn es un derecho que la Constitucién nacional en su articulo 23 ha
concedido a los ciudadanos para que estos puedan presentar peticiones a las autoridades,
para que se les suministre informacion sobre situaciones de interés general y/o particular.

5.1 Derecho de peticion de interés general

El Derecho de Peticidn en interés general podréa ser ejercido por toda persona, en forma verbal
0 por escrito, en ambos casos en forma respetuosa. Si la Peticién fuese presentada en forma
verbal y el solicitante requiere certificado en que conste su presentacion, el funcionario
competente atendera tal requerimiento a través de la expedicion de la respectiva constancia.

5.2 Derecho de peticion de interés particular

Todas las personas tienen.derecho a formular peticiones respetuosas ante el Hospital
Departamental Mario Correa Rengifo para reclamar la resolucién de fondo de una solucién
presentada que afecta los intereses individuales y puede formularse verbalmente o por escrito.

6. TERMINOS PARA RESOLVER LAS DISTINTAS MODALIDADES DE PETICIONES

Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse
dentro de los quince (15) dias habiles a su recepcion.

7. NORMATIVIDAD

De los principios fundamentales establecidos en la constitucién politica de Colombia.

Articulo 1: Colombia es un Estado social de derecho, organizado en forma de Republica
unitaria, descentralizada, con autonomia de sus entidades territoriales, democratica,

4
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participativa y pluralista, fundada en el respeto de la dignidad humana, en el trabajo y la
solidaridad de las personas que la integran y en la prevalencia del interés general.

Articulo 2: 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
econdmica, politica, administrativa y cultural de la Nacién; 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 estan instituidas para proteger a todas las personas residentes
en Colombia, en su vida, honra, bienes, creencias, y demas derechos y libertades, y para
asegurar el cumplimiento de los deberes sociales del Estado y de los particulares

e Articulo 13: Todas las personas nacen libres e iguales ante la ley, recibiran la misma
proteccion y trato de las autoridades y gozaran de los mismos derechos, libertades y
oportunidades sin ninguna discriminacién por razones de sexo, raza, origen nacional o
familiar, lengua, religion, opinién politica o filosoéfica.

e EIl Estado promovera las condiciones para que la igualdad sea real y efectiva y adoptara
medidas en favor de grupos discriminados o marginados.

e EIl Estado protegera especialmente a aquellas personas que por su condicion econdémica,
fisica 0 mental, se encuentren en circunstancia de debilidad manifiesta y sancionara los
abusos o maltratos que contra ellas se cometan.

e Articulo 23: Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El
legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales.

e Articulo 37: Toda parte del pueblo puede reunirse y manifestarse publica y pacificamente.
Soélo la ley podra establecer de manera expresa los casos en los cuales se podra limitar el
ejercicio de este derecho.

e Articulo 86: Toda persona tendra accion de tutela para reclamar ante los jueces, en todo
momento y lugar, mediante un procedimiento preferente y sumario, por si misma o por
quien actie a su nombre, la proteccion inmediata de sus derechos constitucionales
fundamentales, cuando quiera que éstos resulten vulnerados o amenazados por la accion o
la omision de cualquier autoridad publica.

e Articulo 366: El bienestar general y el mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion
son finalidades sociales del Estado. Seré objetivo fundamental de su actividad la solucion
de las necesidades insatisfechas de salud, de educacién, de saneamiento ambiental y de
agua potable.
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e Para tales efectos, en los planes y presupuestos de la Nacion y de las entidades
territoriales, el gasto publico social tendra prioridad sobre cualquier otra asignacién.

e Ley 190 de 1995: Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion
administrativa.

e Ley 734 de 2012: Por la cual se expide el Codigo Disciplinario Unico. El Congreso de
Colombia.

o Ley 2232 de 1995: Por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia de
declaracién de bienes y rentas e informe de actividad econémica y asi como el sistema de
guejas y reclamos.

e Ley 1122 de 2007: Reglamentada parcialmente por el Decreto Nacional 313 de
2008, Modificada por el art. 36, Decreto Nacional 126 de 2010, en lo relativo-a las multas
por la cual se hacen algunas modificaciones en el Sistema General de Seguridad Social en
Salud y se dictan otras disposiciones.

e Ley 1437 de 2011: Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
contencioso Administrativo”.

e Ley estatutaria 1757 de 2015: Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion
y proteccion del derecho a la participacion democratica.

e Laley 1437 de 2011 dispone expresamente la gratuidad del derecho de peticién y que es
viable presentarse sin representacion a través de abogado.

También establece expresamente que no se requiere invocar el derecho de peticion. (Inc. 2°,
art. 13) para entender, que todas las solicitudes que no se enmarquen dentro de un tramite
administrativo especial deben ser entendidas y tramitadas como derecho de peticion.

Falta disciplinaria por no atender la peticidon o no resolver dentro del término: la considera falta
gravisima (Art. 31).

El derecho de peticion puede ser escrito, verbal, por correo electrénico o por cualquier medio
idoneo para transferencia de datos. (arts., 15y 54 inc. 2°).

El derecho de peticion es gratuito y es viable presentarse sin representacion a través de
abogado.

Los derechos de Peticion requeridos por los usuarios del Hospital Departamental Mario Correa
Rengifo E.S.E. su respuesta esta a cargo de la Oficina Juridica de la Institucion.

e Ley 1755 de 2015: Derecho peticion

Articulo 13 Objeto y modalidades del derecho de peticion ante autoridades: Toda persona
tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados


http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=28750#0
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=28750#0
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=38664#36
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en este codigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucién
completa y de fondo sobre la misma.

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticibn consagrado en el articulo 23 de la Constitucidon Politica, sin que sea
necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento
de un derecho, la intervencién de una entidad o funcionario, la resolucién de una situacién
juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacién, consultar, examinar y requerir copias
de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de
representacion a través de abogado, o de persona mayor cuando se trate de menores en
relacion a las entidades dedicadas a su proteccion o formacion.

Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma
legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticién deberéa resolverse dentro de los
guince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucién de
las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10)
dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se
entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por
consiguiente, la administracibn ya no podra negar la entrega de dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias
siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con
las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion.

Articulo1l5. Presentacion y radicacion de peticiones. Las peticiones podran presentarse
verbalmente y deberd quedar constancia de la misma, o por escrito, y a través de cualquier
medio idoneo para la comunicacion o transferencia de datos. Los recursos se presentaran
conforme a las normas especiales de este codigo.

Cuando una peticion no se acomparie de los documentos e informaciones requeridos por la ley,
en el acto de recibo la autoridad debera indicar al peticionario los que falten.

Si este insiste en que se radique, asi se hara dejando constancia de los requisitos o
documentos faltantes. Si quien presenta una peticion verbal pide constancia de haberla
presentado, el funcionario la expedira en forma sucinta.

Las autoridades podran exigir que ciertas peticiones se presenten por escrito, y pondran a
disposicién de los interesados, sin costo, a menos que una ley expresamente sefiale lo
contrario, formularios y otros instrumentos estandarizados para facilitar su diligenciamiento. En


http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/constitucion_politica_1991.html#23
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1437_2011.html#14
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1437_2011.html#15
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todo caso, los peticionarios no quedaran impedidos para aportar o formular con su peticién
argumentos, pruebas o documentos adicionales que los formularios no contemplen, sin que por
su utilizacion las autoridades queden relevadas del deber de resolver sobre todos los aspectos
y pruebas que les sean planteados o presentados mas alla del contenido de dichos formularios.

A la peticién escrita se podra acompafiar una copia que, recibida por el funcionario respectivo
con anotacion de la fecha y hora de su presentacion, y del nimero y clase de los documentos
anexos, tendra el mismo valor legal del original y se devolvera al interesado a través de
cualquier medio idéneo para la comunicacién o transferencia de datos. Esta autenticacion no
causara costo alguno al peticionario.

Articulo 16. Contenido de las peticiones. Toda peticion debera contener, por lo menos:

1. La designacion de la autoridad a la que se dirige.

2. <Numeral CONDICIONALMENTE exequible> Los nombres y apellidos completos del
solicitante y de su representante y o apoderado, si es el caso, con indicacion de su documento
de identidad y de la direccion donde recibira correspondencia. El peticionario podra agregar el
namero de fax o la direccion electrénica. Si el peticionario es una persona privada que deba
estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su direccién electrénica.

8. GENERALIDADES

Dado a que el derecho de peticion no impone a ninguna autoridad alguna obligacion para
resolver cualquier tipo de inquietud del solicitante, ya sea negativa o positivamente debido a
gue el contenido del pronunciamiento por parte de la administracién es sujeto a cada caso en
particular, pero, lo que si determina la eficacia de este servicio es la posibilidad que tiene
cualquier persona de obtener respuestas concretas y reales ante cualquier inquietud
presentada.

La Corte Constitucional es enfética y resalta que no basta un mero pronunciamiento sobre el
objeto de la peticién sino que la contestacion de la administracion debe contener la respuesta al
problema planteado por el ciudadano, lo que resulta esencial en el desarrollo de la actividad
administrativa' y en el cumplimiento de sus fines consagrados en el articulo 2° de la
Constitucion Politica de Colombia; ademas, implica que la respuesta dada a la solicitud se haya
efectuado dentro del término legal previsto para tal efecto; si no se cumple los requisitos
establecidos, se incurre en la vulneracion del derecho constitucional fundamental de peticion.

9. RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES

9.1 Gerente:

e Aprobar la politica y equipo de Quejas y Reclamos (crearlo con funciones)
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o Definir y comunicar la politica de las Quejas y Reclamos a toda la organizacion.
o Definir los niveles de responsabilidad y autoridad en el manejo de las quejas y
reclamos.

9.2 Servicio de Atencién al Usuario:

Socializar la politica de quejas y reclamos de la institucion.

Socializar el procedimiento de quejas y reclamos

Verificar la adherencia de este procedimiento.

Verificar plataforma de Panacea modulo Satisfaccion al Usuario diariamente.

Realizar el seguimiento al sistema de informacion de quejas y reclamos

Generar el informe de quejas y reclamos

Identificar las quejas y reclamos que deben ser llevados al Comité de Etica, con analisis
previo

Informe a la gerencia de las PQRS.

Hacer seguimiento a los planes de mejoramiento que deben ser realizados por cada uno de
los jefes de proceso, los cuales se evaluaran en el comité de ética.

v" Informar mediante comunicados escritos cuando los jefes de las unidades funcionales no
respondan a las quejas en los tiempos estipulados de la siguiente manera: Si excede los
primeros ocho (8) dias habiles se enviara carta soportada por el gerente de la E.S.E. dando
un primer anuncio sobre las quejas no respondidas; si excede los quince (15) dias habiles
se enviara carta a talento humano cuando el funcionario es de planta, o a la agremiacion
encargada cuando el funcionario fuera contratado independiente al Hospital.

AN N N N NN

ANERN

9.3 Jefes de Unidades Funcionales, Coordinadores y otros:

v' Responder en la plataforma de Panacea modulo Satisfaccién al Usuario diariamente
oportunamente de acuerdo-a los plazos establecidos en el procedimiento de quejas y
reclamos, 8 (ocho dias habiles).

v' Comunicar a su personal sobre las directrices para la atencion de los reclamos.

v Solucionar las quejas clasificadas como Leves o Moderadas del area a cargo.

v’ Disefiar, ejecutar y hacer seguimiento a las acciones de mejora.

9.4 Personal Operativo:

v _Estar encapacidad de Recepcionar o direccionar al usuario cuando éste necesite quejarse.
v/ Tomar conciencia en que sus acciones pueden generar una queja en el usuario

10. CONTROLES

v Los formatos deben tener codigo y vigencia.
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v Los buzones estaran a cargo del area de Servicio de Atencion al Usuario y de la Asociacion
de Usuarios.

v La apertura de los buzones estara a cargo de Servicio de Atencion al Usuario los lunes,
miércoles y viernes de cada semana con vigilancia de delegado de la Asociacion de
Usuarios dejando Acta como registro. El festivo se reemplazara por el dia siguiente.

v' La plataforma al ingresar la PQRS genera consecutivo el cual brindard seguridad de
diligenciamiento.

v Registro de firma de usuario cuando se dé respuesta personal a su peticion.

11. REQUISITOS PARA LAS RESPUESTAS DE LAS PETICIONES

v' Oportunidad, dentro de los términos establecidos en las normas correspondientes.

v' Debe resolverse de fondo, clara, precisa y de manera congruente con lo solicitado, lo que
implica que el pronunciamiento debe hacerse de manera completa y detallada sobre todos
los asuntos indicados en la peticién, excluyendo referencias evasivas o0 que no guardan
relacién con el tema planteado. Esto, independientemente de que el sentido de la respuesta
sea favorable o no a lo solicitado.

v' Ser puesta en conocimiento del peticionario.

v La Oficina Juridica informara a la Oficina del SIAU la cantidad de Peticiones recibidas por
mes para sumar al indicador.

La efectividad de la respuesta depende de que se solucione el caso que se plantea. Por altimo,
la congruencia exige que exista coherencia entre lo respondido y lo pedido, de tal manera que
la solucion verse sobre lo pedido y no sobre un tema semejante, sin que se excluya la
posibilidad de suministrar informacién adicional que se encuentre relacionada con la peticién
propuesta.

En caso de incumplimiento a lo anteriormente dicho, se hace carta al jefe de proceso para que
profundice la respuesta y dar una solucién al usuario con su respectivo soporte. Una respuesta
es suficiente cuando resuelve materialmente la peticion y satisface los requerimientos del
solicitante, sin perjuicio de que la respuesta sea negativa a las pretensiones del peticionario.

12. APERTURA DE BUZONES DE SUGERENCIAS

Bajo ninguna circunstancia se procedera a dar apertura a los buzones de sugerencia, sin el

acompafiamiento de un integrante de la asociacion de usuarios.

v' En caso que el personal de la asociacién de usuarios no se presente para la apertura el
auxiliar de PQRS debe llamar a este para la realizacion de la accion.

v Si llegada la hora de salida del funcionario administrativo, y el integrante de la asociaciéon
de usuarios no ha llegado se deja para el siguiente dia la apertura del Buzén, ademas de

10
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13.

v

oficio escrito donde indique motivo por el cual no se dio apertura al buzén con copia al
Presidente de la Asociacion de Usuarios y al Subgerente Administrativo.
CONDICIONES PARA ATENDER LAS QUEJAS Y RECLAMOS

Unica y exclusivamente se registraran en la plataforma de Panacea (mddulo Satisfaccion al
Usuario) los requerimientos presentados por los usuarios del Hospital Departamental Mario
Correa Rengifo E.S.E.

Los requerimientos de PQRS se deben direccionar a través del Area de Atencién al
Usuario, independientemente del canal por el cual se presenta y del funcionario que los
reciba. Para el caso de las peticiones, estas pueden llegar directamente a la gerencia o al
area de juridica.

Al ingresar y radicar las PQRS en la plataforma Panacea se debe identificar y especificar
cual derecho del paciente se esta vulnerando en relacion a la solicitud que interponga y que
esté de acuerdo con los derechos estipulados por la E.S.E. Hospital Departamental Mario
Correa Rengifo.

La interaccion debe ser efectiva entre el responsable del Area de Atencion al Usuario y, los
funcionarios de todas las areas de la entidad.

Las éareas involucradas deben responder los requerimientos dentro de los ocho (8) dias
habiles siguientes a su recepcion.

El responsable del Area de Atencion al Usuario, debe hacer seguimiento con el fin de dar
cumplimiento a la respuesta dentro de los términos legales establecidos al usuario 15 dias
hébiles.

La respuesta y decision de la entidad al peticionario debera ir fechada y con la direccion
correcta; ser completa, clara, precisa y contener la solucién o aclaracion de lo reclamado y
los fundamentos legales, estatutarios o reglamentarios que la soporten. Ademas, debera ir
acompafiada de copia de los documentos de acuerdo a las circunstancias.

La queja debe contener:

Fecha de recibo de la PQRS y/o felicitaciones, agradecimientos.

v

El consecutivo asignado a la queja.

Medio de Recepcidn (Presencial, Buzon, Correo Electronico)

v Eps (cual)

v" Nombres y apellidos completos del solicitante o de su representante o su apoderado

v" Documento de identidad, direccién, correo electrénico, teléfono para poder efectuar las
respectivas notificaciones del solicitante, su representante o su apoderado.

Escribir el objeto claro y preciso de la PQRS y/o felicitaciones, agradecimientos.
Registrar el punto de contacto, servicio, que genera la queja.

Registrar nombre de funcionario si es el caso.

Firma del Usuario

AN N

11
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Cuando la queja es anénima esta debe ser gestionada y dependiendo el tipo de queja se dara
una respuesta a los usuarios a través de las carteleras y la Asociacion de Usuarios.

14. CLASIFICACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS
Las quejas se pueden presentar por los siguientes motivos:

v' Inadecuada Atencion: Refiere a todo trato deshumanizado de parte de algin funcionario
hacia el paciente, ya sea verbal o fisico.

v" Inconformidad con el Servicio: no disponibilidad del servicio (agendas, especialidad,
insumos, infraestructura), no estar de acuerdo con politicas de la institucion.

v' Inadecuada Informacion: informacion insuficiente o errada, mala comunicacion entre
procesos, falta de explicacion a estado de salud del paciente.

v' Infraestructura Fisica: ambiente, aseo y presentacion de las areas de servicio.

14.1 Por el impacto que tienen sobre la salud y la vida del usuario: éstas pueden ser:
Leves:

Las quejas administrativas y/o asistenciales que no tienen efecto en la salud del paciente y no
son posibles generadores de un incidente o evento adverso. No tienen impacto en la imagen y
gestion de la empresa. Su andlisis, evaluacién y solucion estan en el &mbito de solucién de la
Oficina de Atencién al Usuario en coordinacion con el lider del proceso o coordinador del
servicio.

v Silaqueja o reclamo es contra un funcionario Agremiado: Esta debe ser enviada al jefe
o lider del Servicio por el software Panacea, el lider del proceso debe enviar oficio a la
oficina de agremiados con copia de la queja. El Lider del Servicio debera estar pendiente
de la respuesta junto con el plan de -mejora emitido por la Agremiacion, esta accion se
debera realizar en 8 dias, una vez obtenida la respuesta por parte de la Agremiacion, el
lider enviara la respuesta‘a SIAU quien le notificara la decisién al quejoso.

v Si la queja o reclamo-es dirigida a un funcionario nombrado o de planta: Esta se
enviara al Jefe o lider del Servicio por el aplicativo, quien tomara los descargos del
funcionario implicado, esta accion se debera realizar en 8 dias, respuesta que se enviara
junto con el plan de mejora a través de aplicativo a la Oficina del SIAU quien le notificara la
decision al quejoso.

Moderadas: Tienen implicaciones en el aspecto clinico del usuario generan incidentes que no
llegan a materializarse como evento adverso. Aquellas que afectan el desarrollo normal del
Hospital y generan la movilidad del recurso humano y la reprogramaciéon de pacientes pero no
tienen un impacto perdurable ni perjudican gravemente la gestion del servicio y por ende del
Hospital.

v Silaqueja o reclamo es contra un funcionario Agremiado: Esta debe ser enviada al jefe
o lider del Servicio por el software Panacea, el lider del proceso debe enviar oficio a la

12
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oficina de agremiados con copia de la queja. El Lider del Servicio deberd estar pendiente
de la respuesta junto con el plan de mejora emitido por la Agremiacion, esta accion se
deberd realizar en 8 dias héabiles, una vez obtenida la respuesta por parte de la
Agremiacion, el lider enviard la respuesta a SIAU quien le notificara la decision al quejoso.

Si es recurrente la queja al funcionario, esta se calificara como Grave, la cual le implicara el

respectivo disciplinario por parte de la agremiacion, quien informara al lider del proceso las

acciones correctivas adelantadas al agremiado. El lider del proceso comunicara la decisién a la

Oficina del SIAU.

v' Si la queja o reclamo es dirigida a un funcionario nombrado o de planta: Esta se
enviara al Jefe o lider del Servicio por el software Panacea, quien tomarda los descargos del
funcionario implicado, esta accion se debera realizar en 8 dias, respuesta que se enviara
junto con el plan de mejora a través de aplicativo a la Oficina del SIAU quien le notificara la
decision al quejoso.

Si es recurrente la queja al funcionario, esta se enviara a la oficina disciplinaria para que inicie
las acciones pertinentes.

Graves:

Las que tienen un alto impacto sobre la vida del paciente y son generadoras de eventos
adversos. Tienen efectos de hecho o potenciales graves sobre la seguridad del paciente y
pueden generar problemas judiciales para la empresa. Ameritan la intervencién de la Gerencia,
Agremiacion y/o Talento Humano y el Lider o Jefe del Servicio.

Los compromisos se registraran en el ACPM, las quejas que pertenezcan a un nivel moderado
0 grave, y las leves que sean repetitivas pasaran a considerarse moderadas, igualmente las
moderadas repetitivas pasaran a considerarse como graves, las cuales se les hara seguimiento
por parte de la oficina de control interno en el ACPM No. GCAL-F-012-13

Al final del mes mediante un equipo de quejas y reclamos se evaluara la clasificacion de las
PQRS conformado por jefe de talento humano, jefe de control interno, jefe oficina de atencion
al usuario y funcionario responsable del proceso PQRS.

14.2 Por la causa que la genera

o _Aseguramiento: Las quejas relacionadas con el aseguramiento de la poblacion y las
barreras generadas por las EPS-S o tipo de contratacion con la ESE para atencion a la
poblacién vinculada o vulnerable sin aseguramiento.

e Administracion de los recursos: Quejas relacionadas con tramites internos, peloteo
de pacientes en la red entre IPS, por falta de insumos o caida del sistema en cajas,
horarios o politicas restrictivas del servicio implementados por personal no autorizado
por la gerencia.

13
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e Recurso Humano: Etica, competencia, idoneidad profesional, suficiencia del recurso.

e Procedimiento y proceso: Informacion insuficiente o equivocada, no disponibilidad del
servicio, barreras de acceso, interrupcion de la continuidad en la atencién, escasa
oportunidad en la atencion e integralidad o trabajo deficiente en equipo.

e Infraestructura fisica: Locacién, servicios, ambiente, comodidad, presentacion y aseo.

15. RECEPCION DE LA QUEJA RECLAMO O SUGERENCIA Y/O FELICITACION,
AGRADECIMIENTO

Estas se reciben a través de:

Buzones de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
Funcionarios de la institucién

Asociacion de usuarios

EPS

Medios electrénicos

Requerimiento presencial de PQRS

AN N NN YN

Cualquiera que sea el medio, toda circunstancia de quejas, reclamos, sugerencias y/o
felicitaciones, agradecimientos sera dirigida a la Oficina de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias para realizar el respectivo proceso.

Nota: Ver procedimiento detallado en el punto Ne 13.

15.1Si la queja se recibe mediante Correo Electrénico:

A. Diligencia en el sistema el formato para quejas, reclamos y sugerencias.
B. Se implementa el procedimiento estandarizado para quejas y reclamaciones.
15.2 Si la queja se presenta personalmente:

A. Se digita inmediatamente en la plataforma de Panacea Modulo Satisfaccion al Usuario.
B. Larevisa la persona encargada de PQRS del SIAU para su clasificacion

15.3 Si la queja se presenta en los buzones disponibles en el HDMCR:

A. Sedigita inmediatamente en la plataforma de Panacea Modulo Satisfaccion al Usuario.
B. La revisa la persona encargada de PQRS del SIAU para su clasificacién

15.4 Si la queja se recibe por medio electrénico:

A. Se digita inmediatamente en la plataforma de Panacea Modulo Satisfaccion al Usuario.
B. La revisa la persona encargada de PQRS del SIAU para su clasificacién

14
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16. METODOLOGIA

e Entrevistas: Estas inicialmente pueden hacerse de manera exploratoria, con el fin de
orientar la investigacion de campo. Antes de realizar la entrevista elabore las
preguntas.

Que requiere hacer para su investigacion, esto le servira como guia para evitar que se le
escape informacion; al realizar el contacto con el entrevistado debe explicarle los motivos de la
entrevista y aclarar sus dudas y temores.

e Respuesta: La respuesta sea personal, via Internet o escrita quedara registrada en el
formato de respuesta de queja SEAU-P-002-18. La respuesta debe tener, fecha,
nombre completo del paciente, aseguramiento, direccion analisis de la queja esta
respuesta debe ser completa, clara, precisa y contener la solucién o aclaracién de lo
reclamado y los fundamentos legales, estatutarios o reglamentarios que la soporten.
Ademas, debera ir acompafada de copia de los documentos que, de acuerdo con las
circunstancias, se estimen apropiados para respaldar-las afirmaciones o conclusiones
de la institucion.

Las respuestas de las PQRS se deben dar por correo electrénico, solicitando la satisfaccion de
la respuesta., presencial, satisfaccion de la respuesta y escrita por correo certificado o con el
mensajero, con la firma de recibido.

En caso de no ser posible contestar dentro de los términos establecidos por las leyes, se
informar& por escrito, a quien interpone la queja o reclamo, indicando los motivos de la demora
y la fecha en que se resolvera y dara respuesta.

e Archivo: Después de realizar la gestion antes citada, se archivan los registros de

guejas o reclamos en-carpeta marcada para tal fin previa asignacion de consecutivo y
adicion de los soportes de respuesta.

15
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17. PROCEDIMIENTO

Requerimiento presencial de PQRS

Ne Actividad Area persona Descripcion Documento observaciones
responsable Responsable
; o ; El usuario se acerca al area
1 Instaurar PQRS Todas |a 4reas Usuario Realizar requer_lmlento por _Slstema_olle de PORS
por el usuario parte del usuario. informacién
El funcionario de area debe
Recibir al OflClr_1a de Funcionario de hacer pasar al usuario de Saludar, ser respetuoso con
2 . Quejasy acuerdo al turno de llegada el usuario
usuario PQRS )
reclamos y aplicar el manual de
atencion al usuario.
Recepcion de la PQRS a
Gestionar Oficina de . . través de los diferentes | . |
3 | Recepcién de la Quejasy Funcionario de canales de comunicacion Se pregunta al usuario cua
PQRS : es el motivo de la PQRS
PQRS reclamos (cuales son los canales de
comunicacion)
Si la PQRS se puede
Diligenciar Oficina de gestionar Fdoerrg?gtggor:rrgl
formato PQRS . Funcionario de | inmediatamente, se debe >P . ) .
4 < Quejasy o - gestion Solicitar firma al usuario
para gestion | PQRS diligenciar el formato . di
inmediata reclamos completo acerca del inmediata
e . SEAU-P-002-31
requerimiento del usuario.
De lo contrario se interviene
con el area involucrada o
responsable para que le
brinde solucion.
. . Si hay solucion, se
El funcionario de PQRS . . .
. . direcciona al usuario para su
debe intentar solucionar el | Formato Control estion
Gestionar Oficina de Funcionaria de requerimiento si estd al | de PQRS para 9 )
6 requerimiento Quejas y alcance de él en ese gestiéon . o .
. PQRS . . : Si no hay solucion inmediata,
del usuario reclamos preciso momento y inmediata ver el aso (Terminacion
establecer comunicacién | SEAU-P-002-31 P S
. del procedimiento
con el area responsable
. detallado para los
para su solucion. )
diferentes  canales de
acceso)
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o Area Persona o .
Ne Actividad Descripcion Documento observaciones
responsable Responsable
Requerimiento por medio del Buzdn de sugerencias
El usuario se acerca al
buzén de sugerencias.
Nota: Los buzones de
Formato de sugerencia estan ubicados
. . Solicitud
Realizar requerimiento por way en la sala de espera de cada
Instaurar PQRS . . . . Requerimiento | area.
1 - Todas las areas Usuario parte del usuario en buzén h
por el usuario de sugerencias del Usuario
9 SEAU-F-002-10 | EI funcionario debe
asesorarse diariamente que
existan como minimo 3
formatos en cada buzoén de
sugerencias.
Cuando el dia de la apertura
. . del buzén sea festivo o por
El funcionario de PQRS
revisa  los buzoneste razones adversas no se
sugerencias  iunto a  un pueda realizar, quedara para
sug ! ! el siguiente dia habil.
integrante de la asociacion
de usuarios de acuerdo-al La apertura del buzén se
formato de acta de apertura | Ver formato de realizgra lunes. miércoles
Funcionario de | los dias lunes, miércoles y | acta de apertura viernes a Ias: ueias UZ
Revisar y sacar . PQRS viernes. SEAU-F-002-29 | . quejas g
formatos PORS OflClna de ingresen despueg de esa
2 Quejasy hora, pasaran a ingresarse
de los Buzones Representante | Saca todos los formatos -
. reclamos o . . en la siguiente apertura de
de sugerencias asociacion de PQRS, los deposita en una Ver listado buzones
usuarios carpeta y los trasladan al | integrantes de la '
area PQRS. asociacion de .
Q . Dado a que los dias martes y
usuarios jueves no se realizan
En el area de PQRS se J .
apertura al buzén de
encuentran las llaves . .
. sugerencias, las quejas
correspondientes a todos ;
X pasaran a ingresarse en el
los buzones de sugerencias S o :
aplicativo al siguiente dia
hébil.
Formato De En caso de requerir mas
El funcionario debe Solicitud y informacién, pasar al punto
Clasificar Oficina de Funcionaria de | clasificar los formatos de Requerimiento 4, de lo contrario pasar al
3 | formatos PQRS Quejasy PORS acuerdo a la fecha mas del Usuario punto (Terminacion del
por fecha reclamos antigua SEAU-F-002-10 procedimiento detallado
gua. para los diferentes canales
de acceso)
Si la informacion
- Formato suministrada en el formato
Se llama telefonicamente a o
o . De Solicitud y no es clara, se debe
quien interpone la queja o . ;
. - . . Requerimiento preguntar al usuario los
Gestionar Oficina de Funcionario de reclamo para que h .
4 informacién Quejas uejas suministre mayor del Usuario datos por aclarar. Siempre y
m 1asy quejas y ; may SEAU-F-002-10 | cuando exista un ndmero
adicional reclamos reclamos informacion.

telefénico.
Ver continuacién en
(Terminacién del
procedimiento detallado
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para los diferentes canales
de acceso).
Durante la llamada Llamada
telefénica del paso 4, el Telefénica o
funcionario debe _informar Corr,eq Es importante informarle al
Entregar e - _ que Su requerimiento se Electronico P
Oficina de Funcionario de usuario que dentro de los 15
5 Informar Quejasy quejasy encuentra en proceso. dias habiles contados a
Respuesta . e
Parcial reclamos reclamos Adicionalmente, este paso SEAU-F-0,0Z.-18 partir de la f(lecha, recibira
también  debe hacerse | Formato Unico | respuesta Total.
mediante correo electrénico | d€ Respuesta
usando el formato.
o Area Persona L .
]
Ne Actividad responsable Responsable Descripcion Documento Observaciones
Medios Electrénicos
Instaurar PQRS Realizar requerimiento por Correo guejasyreclamoshdmcr@gm
1 por parte del Todas la areas Usuario correo electrénico de parte LT | ail.com
usuario del usuario IRglituciorg
Manual de
El funcionario de area debe a’[ﬁgsgﬂ)d Saludar, ser respetuoso con
Recibir Correo Oficina de Funcionario de enviar una respuesta parcial el usuario. En el correo se
2 Electrénic_o del Quejasy PORS al _ usgario para . SUl o) F.002-18 debe especificar el tiempo de
usuario reclamos rsnazgfnficgcl)?lrneo Q:(gl%r:]tiio el | "Eormato anico | '@ respuesta. 15 dias habiles.
' de respuesta
PQRS
El funcionario de PQRS
diligencia el formato Ver continuacién en
Gestionar Oficina de . . complt_eta_mente. | Si _eI (Terminacion del
3 | Recepcion de la Quejas y Funcionario de | requerimiento de usuario Formato PQRS procedimiento detallado
PQRS no es claro, se debe escribir | SEAU-F-002-10 .
PQRS reclamos para los diferentes canales
nuevamente expresando de acceso)
que se necesita mas '
claridad en cuanto al tema.
Correo
- Y . Se debe entregar respuesta Electronico La respuesta debe ser de
Entregar e Oficina de Funcionario de . . . .
4 Informar Quejas y quejas y final _aI usuario por el mismo f_orma clara 'y concisa con el
' medio. SEAU-F-002-18 | fin de generar satisfaccion al
Respuesta final reclamos reclamos

Formato Unico
de Respuesta

usuario.
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Instaurar PQRS

Realizar requerimiento por
pagina Web por parte del

Pagina Web

http://hospitalmariocorrea.org

5 por parte del Todas la areas Usuario . - . /
USUario usuario en la pestafia Institucional -
PQRS
Saludar, ser respetuoso con
Recibir Peticion Si la peticién del usuario es Manual de Sl Sjsuano._ En el correo se
en el correo a Oficina de Funcionario de leve y se puede dar gestion atencion al € fe_ enviar lgestlo_n_ . ho
6 través de la Quejasy PORS inmediata no se registra en usuario c%n 'fmé![).dq”e a petlf?.on ET
P reclamos el sistema de lo contrario. sido recibida y especiiicar e
pagina web. tiempo de la respuesta (15
dias habiles)
Ne Actividad Area Persona Descripcion Documento Observaciones
responsable Responsable
Terminacion del procedimiento detallado para los diferentes canales de acceso
. La PQRS debe .
re ui?i?r?i%rr]w?c: del Oficina de Funcionario de diligenciarse en la (I:E; acuits;;c:lo ar;ent;(:me'gstjaer
1 qusuario en Quejasy PORS plataforma de Panacea Aplicativo so?tware P !
s reclamos Modulo Satisfaccion al ‘
Aplicativo 1
Usuario.
El Archivo Gestién PQRS
Formato Excel | se diligencia de manera
digital (Excel)
Después de enviado el
De acuerdo al requerimiento al
Diligenciar Archivo Oficina de Funcionario de consecutivo gue arroja el respons?ble,,sg eszer:ils
2 G%stién PORS Quejasy PORS aplicativo se procede a L?Spl;ﬁsb? maxm:ad €
reclamos llenar el Archivo Gestion 1as habiles contados a
PORS Partir de la fecha de inicio.
Si hay respuesta, ver paso 3
Si no hay respuesta dentro
de los primeros 8 dias
habiles, ir al paso 5.
. Al redactar el correo, este
Se envia respuesta al Correo
. . - debe ser expresado
- usuario, adjuntando electrénico
. Oficina de . . . ; claramente.
Enviar respuesta al ) Funcionario de | documento si lo requiere Formato - .
4 - Quejas y El funcionario debe ser
usuario PORS respuesta
reclamos PORS respetuoso y saludar
SEAU-F-002-18 formalmente_, Buen dia,
Tarde, cordial saludo.
Si han pasado 8 dias La carta u oficio debe
habiles después de contener:
realizado el | Cartau oficio | *Fecha
. . - requerimiento, el | OAUP (PQRS)- | *Consecutivo de oficio
Realizar oficioa Oficina de . . . . . - . .
. . - Funcionario de | funcionario realiza oficio 1,4-11-01 *Nombre a quien va dirigido
5 | jefe de area Quejasy . .
responsable reclamos PQRS con copia de entr,ega A_suntc_) .
dirigido al jefe de é&rea *Firma jefe Atencidn al
responsable expresando usuario.
el motivo y que no hay
respuesta oportuna. Nota: si han pasado méas de
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Nota: La original se
entrega al jefe de area, la
copia debe ser firmada
por el jefe de éarea y
pertenece a PORS.

15 dias habiles a partir de
realizado el requerimiento
por parte del usuario, al paso
12.

Realizar oficio a

Si han pasado 15 dias

habiles después de
realizado el
requerimiento, el

funcionario realiza oficio
con copia de entrega

Carta u oficio
OAUP (PQRS)-

La carta u oficio debe
contener:

*Fecha

*Consecutivo de oficio
*Nombre a quien va dirigido
*Asunto

suboerencia v al Oficina de Funcionario de dirigido al jefe de éarea 1,4-11-01 e x .
6 Ubg y Quejas y responsable expresando Firma jefe Atencion al
area de control PQRS ; usuario
interno reclamos el motivo y que no hay :
respuesta oportuna. .
Nota: La original se Nota: Subgerencia y control
entrega al jefe de &rea, la interno gestionan el proceso
copia debe ser firmada de PQRS y envia copia oficio
por el jefe de area y al area de PQRS.
pertenece PQRS.
Se debe dar respuesta
parcial al paciente dentro
de los 15 dias habiles de
ser impuesta la queja, se Sistema de Nota: Si la solucién a la
debe llamar al paciente informacioén gueja toma més de los 15
. ylo enviar E-mail dias definidos para la misma,
. Oficina de . . i . . X
7 | Brindar respuesta Quejas Funcionario de | recordando-que la queja Registro se debe informar al paciente
al Usuario reclzimog PQRS ha_-sido gestionada o telefonico el estado en el que se
continua en proceso de encuentra 'y estar en
mejora ylo Registro de comunicacién cuando esta
implementacion de E-mail sea resuelta.
acciones que permitan
mitigar dicha situacion
Ne Actividad Area Ryrsong Descripcion Documento Observaciones
responsable Responsable
Requerimiento Presencial de P de Funcionarios a Usuarios
: . El Funcionario se acerca al
Instaurar PQRS . Realizar  requerimiento ,
L por el Funcionario Usuario por parte del funcionario area de PQRS
Saludar, ser respetuoso con
- Oficina de o El responsable de area el Funcionario.
2 Recibir al Quejas y Funcionario de debe hacer pasar al
Funcionario reclamos PQRS funcionario Si el turno esta ocupado, el
: funcionario debe esperar
Gestionar Oficina de . . Recgpuon de la .PQRS a Carta u oficio Se pregunta al funcionario
- . Funcionario de | través de los diferentes O Formato .
3 Recepcioén de la Quejasy | d cual es el motivo de la
PORS reclamos PQRS canales € PQRS PORS
comunicacion. SEAU-F-002-10 )
- El funcionario realiza - La carta u oficio debe
. Oficina de . . Carta u oficio .
Realizar carta u - Funcionariode | carta de acuerdo al contener:
4 - Quejas y - OAUP (PQRS)- | ,
oficio PQRS formato establecido Fecha
reclamos 1,4-11-01

dirigida a la EPS en la

*Consecutivo de oficio
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cual
usuario.

pertenece el

*Nombre a quien va dirigido
*Asunto

*Firma jefe Atencion al
usuario.

*Firma de quien instaura la
queja

*Tiempo de respuesta 15
dias habiles contados a
partir de la fecha.

Se debe enviar la carta
mediante un mensajero a
la oficina responsable de
la EPS a la cual
pertenece el usuario.

La carta debe enviarse

. Oficina de . . .
5 Enviar carta en Quejas y Funcionario de sellada y por medio de una
fisico reclamos PQRS Se envia original y copia empresa de mensajeria o
de la carta, la copia debe mensajero.
ser sellada por el
funcionario de la EPS Y
debe ser devuelta al
HDMCR éarea PQRS.
El hospital departamental
Oficina de Una vez llega respuesta Mario correa Rengifo espera
6 Esperar respuesta Quejas Funcionario de | de la solicitud, se informa Carta u Oficio respuesta por parte de la
de EPS recle{mog PQRS al funcionario que EPS, en un lapso de 30 dias
interpuso la PQRS. hébiles a partir del primer
envio
Archivar carta u Of|C|r_1a de Funcionario de Se debQueey |a carta -
7 . Quejasy en A.Z de acuerdo a | Cartau Oficio
oficio PQRS
reclamos fecha.
Ne Actividad Area Persona Descripcion Documento observaciones
responsable Responsable
Felicitaciones y agradecimientos
Distribuye los formatos Formato de
Oficina de Auxiliar de de felicitaciones y Solicitud y
1 Distribuir formatos Quejasy PQRS agradecimientos en los | Requerimiento
reclamos distintos buzones del del Usuario.
hospital. SEAU-F-002-10
Realizar  requerimiento
por parte del usuario.
Instaurar . El usuario informa que . .
2 PR Usuario El usuario se acerca al area
Felicitacion desea colocar una
ot de PQRS
felicitacion a un
funcionario.
Saludar, ser respetuoso con
el usuario.
- El funcionario de area L .
- . Oflcma de Funcionaria de | debe recibir al usuario y Manu_e}l de La felicitacion puede ser:
3 Recibir al usuario Quejasy PORS aolicar el manual de atencion al )
reclamos P usuario *Presencial

atencion al usuario

*Correo electrénico
*Buzén de PQRS

21




HOSPITAL DEPARTAMENTAL MARIO CORREO RENGIFO E.S.E

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES CLIENTE INTERNO Y EXTERNO

CODIGO: SEAU-P-002-17

Vigencia: Diciembre 2018

Version: 06

E.S.1 Pagina: 22de 23
Gestionar Oficina de . . Re(.:e.pcp’n de . la .
4 Recepcion de la Quejas y Funcionaria de Fellc[tacnon a través de Se pregqnta al usuario cual
N PQRS los diferentes canales de es el motivo de la PQRS
Felicitacion reclamos S
comunicacion.
Llenar formato Oficina de . . El funcionario de PQRS I_:o_rme_tto
5 | Felicitaciones para Quejas y Funcionario de | debe llenar el formato Felicitaciones Solicitar firma al usuario
L ) PQRS completo sobre el | SEAU-F-002-10
gestién inmediata reclamos S .
requerimiento del usuario
Debe contener:
El funcionario de PQRS *Fecha
Oficina de . : debe redactar un *Nombre de la persona que
Redactar - Funcionario de -~ h SR
6 S Quejasy documento expresando Carta u oficio realiza la felicitacion
felicitacion PQRS : .
reclamos el motivo de la Cedula
felicitacion *Nombre de la persona a
quien felicita o el area
Oficina de El funcionario de PQRS El envié se realiza todos los
7 Enviar correo Quejas Funcionario de | debe enviar un correo Correo dias 15 o 30 de cada mes.
electronico jasy PQRS electronico al area de electronico
reclamos e
comunicaciones
La copia de la carta es la
que se lleva al area de
Oficina de . . El funcionario de PQRS PQRS.
A Funcionario de - _—
8 | Esperar respuesta Quejasy PORS espera respuesta  del Carta u oficio La carta debe ir firmada con
reclamos area de comunicaciones el nombre de quien recibe la
carta y  posteriormente
guardada en A-Z
Divulgar . .
mecanismos de Area de Jef_e de_ Se publl_ca en cartelera Carta _de oficio y
9 R S comunicacione de felicitaciones en el tarjeta de
felicitaciones y comunicaciones ; C I
L S hospital. felicitaciones y
agradecimientos =
agradecimientos
Ne Actividad Area persona Descripcion Documento observaciones
responsable Responsable
Informe mensual de PQRS
1. Realizacion de informe
mensual
2. Presentacion de
Realizar indicadores ante el La funcionaria o auxiliar de
Oficina de . Comité de Gerencia PQRS entrega reporte
Informe - Coordinadora . o : -
Mensual quejasy (Subg(_aren_qa Clent_lflca organlzad_o en oficio o _E,xcel
reclamos Coordinacion de Calidad PQRS al jefe de atencién al

y jefes de érea) a
manera de informacién y
la gestibn realizada
frente a estos.

usuario.
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18. RIESGOS

RIESGOS

ACCIONES

Acciones disciplinarias a los funcionarios a causa de
no cumplir con la respuesta de las PQRS en los
tiempos legalmente establecidos.

-Revisar diariamente el medio por el cual se realiza la
recepcion de las PQRS.

-Gestionar en el menor tiempo posible la PQRS para
posteriormente informar al solicitante.

Acciones disciplinarias a la oficina de Atencién al
Usuario SIAU por no Recepcionar, radicar y atender
las PQRS de los pacientes y usuarios de la E.S.E.
Hospital Departamental Mario Correa Rengjifo.

-Crear medios fisicos, electronicos y materiales donde los
usuarios y pacientes puedan interponer las PQRS de
manera confiable.

-Realizar la debida gestion de las PQRS, atendiendo cada
una de manera oportuna y completa.

19. INDICADORES

INDICADOR

DESCRIPCION

1. Cumplimiento: a PQRSF con respuesta antes de
15 dias habiles.

Numero de quejas respondidas antes de 15 dias mes/No.
De quejas recibidas en el mes

2. Oportunidad: En la respuesta de quejas y
reclamos.

Total‘No. De Quejas con respuesta oportuna mes/ Total
No. De Quejas recibidas en el mes

3. Sugerencias: Sugerencias gestionadas.

Cantidad de sugerencias gestionadas mes/ cantidad de
sugerencias recibidas mes

4. Felicitaciones: Felicitaciones recibidas.

Cantidad de felicitaciones recibidas/ Cantidad de
felicitaciones gestionadas.

20. ANEXOS

e SEAU-G-002-06 V2 Guia De Atencion Al Usuario

e SEAU-F-002-29 Acta apertura buzén de PQRS

e SEAU-P-002-31Formato control de PQRS para gestion inmediata
e SEAU-F-002-18 Formato respuesta PQRS

e SEAU-F-002-10 Formato de Solicitud y Requerimiento del Usuario
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21. REGISTRO DE MODIFICACIONES

VERSION FECHA MODIFICACION O CAMBIO

2 Diciembre 2016 Ajuste al contenido del documento.

Ajuste al contenido del documento
(definiciones, normatividad y anexos de
3 Mayo 2017 formatos).

Ajuste al procedimiento detallado.
Ajustes en el procedimiento y la secuencia
de pasos del procedimiento. Se incorporan

Septiembre 2018

5 los riesgos, indicadores, normatividad y
derecho de peticion.
6 Diciembre 2018 Ajuste al contenido del documento
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Astrid Sofl’a Romero ‘ Gilberto Izquierdo Ruiz Juan Carlos Martinez Gutiérrez
Jefe atencion al usuario Subdireccién administrativa Gerente
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