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1. OBJETIVO

Asegurar el relacionamiento con el usuario y el ciudadano, a través de la orientacién y definicion
de mecanismos que permitan evaluar permanentemente las peticiones, quejas, reclamos,
felicitaciones y sugerencias de los usuarios y a través de éstas, dar soluciones y realizar
acciones de mejoramiento tendiente a la satisfaccion de sus necesidades y al mejoramiento

continuo de los procesos
Mantener debidamente organizado el sistema de tramite, el cual adicionalmente, debe servir de

insumo para la elaboracion del plan de mejoramiento de la calidad en la prestacion de los

servicios de salud.

2. ALCANCE

Inicia con la recepcion de las PQRSDF, continua con la clasificacion, registro, gestion y respuesta

a las manifestaciones y termina con la formulacion, ejecucion y seguimiento de planes de mejora.

3. RESPONSABLES

Trabajadora social de atencion y relacionamiento con el usuario

4. DEFINICIONES

Manifestacion: Queja, reclamo, sugerencia o felicitacion expresada por el cliente interno o

externo.
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Peticion: Es la garantia constitucional que tiene cualquier persona para acudir verbalmente o por
escrito ante la administracion o ante los particulares para solicitar el reconocimiento de un
derecho, la intervencion de una entidad o funcionario, la resolucion de una situacion juridica, la
prestacion de un servicio, el suministro de informacion, el requerimiento de copias de documentos,
la formulacion de consultas, la presentacion de quejas, denuncias y reclamos e interponer

recursos.

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula un
ciudadano/cliente en relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios
servidores en desarrollo de sus funciones, o de la Institucion y que puede repercutir en una

investigacion disciplinario o fiscal, segun corresponda

Reclamo: Es el derecho que tiene todo ciudadano/usuario de exigir, reivindicar o demandar una
solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio

0 a la falta de atencion de una solicitud por parte de la Entidad.

Sugerencia: Es una propuesta que presenta un ciudadano/cliente para incidir 0 mejorar un
proceso cuyo objeto esta relacionado con la prestacion de un servicio o el cumplimiento de una
funcién publica. Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion
de la Entidad.

Denuncia: Puesta en conocimiento, ante una autoridad competente, de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacién penal disciplinaria,
fiscal, administrativa - sancionatoria o ético-profesional. Es necesario indicar circunstancias de
tiempo, modo y lugar, con el objetivo de que se establezcan responsabilidades por parte de la

oficina competente.
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Felicitacién: Reconocimiento, elogio etc., que manifiesta un ciudadano/cliente, frente a la

atencion o servicio prestado por la entidad.

SIAU: Sistema de informacion y atencién al usuario.

PQRSDF: Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia y Felicitacion.

5. POLITICAS DE OPERACION

v" Induccién SIAU a colaboradores nuevos dentro de los primeros 15 dias de ingreso.

v Reinduccién a colaboradores, de manera semestral.

v" Reuniones mensuales con asociacion de usuarios para andlisis de PQRSDF.

v Reporte de indicadores dentro de los primeros 05 dias del mes en curso.

v Informe trimestral dentro de los primeros 7 dias de cada trimestre, presentado al Comité
de Gerencia.

v Respuestas a PQRSDF con un tiempo maximo de 15 dias habiles.

v' Confidencialidad de las manifestaciones de los usuarios.

v' Toda manifestaciéon de los usuarios que ingrese a otros servicios 0 procesos, debera ser
canalizada a traveés de la oficina de atencion al usuario.

v Toda manifestacion por trato sera remitida al lider del proceso respectivo para su analisis.
v Las manifestaciones del area asistencial seran remitidas a la Subgerencia de Servicios de
Salud y/o auditoria médica, quien, a su vez, realizara la remision de la manifestaciéon al
servicio y/o persona implicada para su gestion y subsecuente respuesta.

v’ Las manifestaciones del area administrativa seran remitidas a la Subgerencia
Administrativa, quien, a su vez, realizara la remision de la manifestacion al servicio y/o
persona implicada para su gestion y subsecuente respuesta.

v’ La gestidn del proceso de atencidn al usuario es una labor integral que requiere articulacién

de todas las areas y procesos al interior de la entidad.
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IDENTIFICACION DE NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

PRODUCTOS CLIENTES NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS
Manifestacion Cliente Interno: ¢ La manifestacion debe
presentada por el Direccionamiento Estratégico ser claray en lo posible,
usuario y a su familia | Comunicacion Publica anexar evidencias

Gestion del Talento Humano e | e Diligenciamiento del
Integridad formato fisico (Anexo)
Gobierno digital y TIC
Atencion en Salud

Atencion y Relacionamiento
con el Usuario

Gestion Juridica

Gestion Financiera

Gestion de los Recursos y
Logistica

Evaluacion Independiente al
SCI

Evaluacion del desempefio

institucional.

Cliente Externo
Usuarios y familias
EAPB

Aseguradoras

Entes territoriales y de control
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Andlisis, gestion y
establecimiento del
plan de mejoramiento
a la manifestacion
presentada por el

cliente externo

Cliente interno:
Direccionamiento Estratégico

Comunicacion Publica

Gestion del Talento Humano e

Integridad

Gobierno digital y TIC
Atencion en Salud

Atencion y Relacionamiento
con el Usuario

Gestion Juridica

Gestion Financiera

Gestion de los Recursos y
Logistica

Evaluacion Independiente al
SCI

Evaluacion del desempefio

institucional.

e La manifestacion se
analizara y gestionara
de manera objetiva y
oportuna para dar
respuesta dentro de los
15 dias héabiles
habilitados para tal fin.

e Se estableceran planes
de mejoramiento para
todos y cada uno de los
procesos afectados.

e Se informara via correo
electronico a las
subgerencias, los
planes de mejoramiento
establecidos.

eSe realizara
seguimiento periédico a
los planes de
mejoramiento

establecidos.

Respuesta al usuario
sobre la gestion

realizada.

Cliente interno:
Atencion y relacionamiento

con el usuario

¢ Se brindara respuesta
a todas y cada una de

las manifestaciones
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Cliente Externo presentadas mediante
Usuarios y familias cualauier canal de
EAPB a
Aseguradoras comunicacion dentro

Entes territoriales y de control .
de los tiempos

establecidos para tal
fin.

¢ Se dejara calificar la
satisfaccion del
usuario con la
respuesta brindada,
en el formato de Excel
“Matriz PQRSDF”

7. GENERALIDADES

CONDICIONES PARA INICIAR EL MATERIALES NECESARIOS
PROCEDIMIENTO
e Peticion, queja, reclamo, sugerencia, ¢ Formato “Unidos por la
denuncia o felicitacion generada por atencion que queremos”
el cliente externo. e Buzon telefénico 24 horas

e Buzones de sugerencias

¢ Redes sociales oficiales de la
instituciéon

e Equipo de cémputo con
conexion a red interna e
Internet.

e Papeleriay utiles de oficina

e Guias
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REQUISITOS A TENER EN CUENTA PRODUCTOS O RESULTADOS

ESPERADOS

e Conocimiento y apropiacion de las e Tramite oportuno de las
politicas institucionales manifestaciones.

e Conocimiento y apropiacion de los e Definicibn de acciones de
procedimientos del area de atencion mejoramiento acordes a los
y relacionamiento con el usuario analisis de las manifestaciones

e Cumplimiento de las normas recibidas.
institucionales e Mayor satisfaccion del usuario

con las respuestas obtenidas

e Menor indice de quejas vy
reclamos recibidos por servicios.

e Mayor numero de felicitaciones
recibidas por servicios.

e Custodia y monitoreo desde
gestion documental a PQRSDF
recibidas.

e Archivo disponible y rendicién de
informes oportunos derivados de
las PQRSDF.
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8. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

No Actividades Riesgos Punto de Responsables
] Control
RECEPCION PQRSDF BUZONES DE SUGERENCIAS
Definir ubicacion y presentacion de | La no Se llevara Trabajadora
los buzones en hospital y sede, recepcion de registro de social
1 | para recoleccion de PQRSDF de PQRSDF actas de
los usuarios mediante apertura de
buzones de buzones de
Mantener formatos en los buzones | sugerencias, se | sugerencias. Auxiliar de
de sugerencias, haciendo rondas en | convierte en un atencién al
2 | horas de la mafana y de la tarde | incumplimiento usuario
para garantizar existencia. de las politicas
Definir dias y horarios para la de participacion Trabajadora
apertura de buzones (martes social en salud. social y
3 4:00pm) asociacion de
usuarios
Hacer apertura de buzones, una Auxiliar de
vez a la semana con un testigo que atencion al
‘ €s un usuario que se encuentre en usuario
sala
Diligenciar el formato FR.AU-01 Auxiliar de
5 | ActaAperturaDeBuzon_V01 atencion al
usuario
RECEPCION PRESENCIAL O TELEFONICA
No Actividades Riesgos Pg;r:(t)rgle Responsables
Recibir diariamente las Lano Se llevara Auxiliar de
° manifestaciones de los usuarios que | recepcion de | registro de las | atencion al
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se presentan en la oficina de

atencion al usuario o via telefénica.

PQRSDF de
manera
presencial o
telefonica, se
convierte en un
incumplimiento
de las politicas
de participacion

social en salud.

PQRSDF
recibidas de
manera
telefénica y
presencial, en
la columna
“Canal’ de la
matriz de
PQRS

usuario de
hospital y
auxiliar de
atencién al

usuario de sede

RECEPCION CORREO ELECTRONICO

No Actividades Riesgos Punto de Responsables
Control
Consultar diariamente el correo Lano Se llevara Auxiliar de
electrénico recepcion de | registro de las | atencion al
7 | pgrsdf@esehospicaldas.gov.co PQRSDF PQRSDF usuario de
para verificar la existencia mediante recibidas hospital
manifestaciones. correo mediante
Realizar el primer contacto con el | electronico, se correo Auxiliar de
usuario para  agradecer la | convierte en un | electronico, en | atencion al
manifestacion 'y  ampliar  la | incumplimiento la columna | usuario de
8 | informacion de las politicas | “Canal” de la | hospital
de participacion matriz de
social en salud. PQRSDF
RECEPCION REDES SOCIALES
No Actividades Riesgos Punto de Responsables
Control
Revisar las redes sociales y enviar La no Se llevara
: . Comunicadora
9 | las manifestaciones encontradas al | recepcién de | registro de las

area de atencion al usuario

PQRSDF

PQRSDF

social
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Realizar el primer contacto con el | mediante redes recibidas
usuario para agradecer la | sociales, se mediante
manifestacion y  ampliar  la | convierte en un redes
informacion factor de riesgo | sociales, en la -
Auxiliar de
frente a la columna ,
10 atencion al
credibilidad de | “Canal” de la .
usuario
la institucion matriz de
frente a los PQRSDF
grupos de
interés.
GESTION Y RESPUESTA DE MANIFESTACIONES
No Actividades Riesgos Punto de Responsables
Control
-~ . ) La no gestion ni Auxiliar de
Clasificar las manifestaciones de »
11 _ respuesta atencion al
acuerdo a su contenido )
OPORTUNA de usuario
Codificar las PQRSDF: las PQRSDF se | Seguimiento
Letra inicial segun sea peticion (P), | ve reflejada en | mediante
gueja (Q) — Reclamo (R), sugerencia | la poca | indicadores de N
) L o . Auxiliar de
(S) Denuncia(D) o felicitacion (F) credibilidad de | gestion, -
12 _ _ atencion al
los usuarios | tiempo de )
. . . . usuario
Ultimos 2 digitos del afio, | hacia la | respuesta vy
consecutivo (3 digitos) institucion, seguimiento a
adicionalmente, | planes de
Registrar las manifestaciones en el | acarrearia el | mejoramiento. N
_ _ _ o Auxiliar de
archivo en Excel “Matriz de | incumplimiento B
13 . o atencion al
PQRSDF” en los mismos términos | de las normas _
usuario

utilizados por el usuario

establecidas en
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14

Escanear las manifestaciones vy |la politica de
remitir via correo electronico a los | participacion
lideres del area implicada, con copia | social en salud.
a la subdireccion cientifica o | Insatisfaccion

administrativa, segun corresponda. | del usuario.

15

Brindar respuesta efectiva en un | Reincidencia
plazo maximo de 5 dias, de manera | de PQR

escrita 0 via correo electrénico; en
donde se informen los acuerdos y
compromisos adquiridos (plan de
mejoramiento) a partir de la

manifestacion.

16

Registrar respuesta en el formato
“Matriz de PQRSDF”

17

Establecer comunicacion telefénica
con el usuario, socializandole la
respuesta y evaluar la satisfaccion

con la misma.

18

Registrar seguimiento a los planes
de mejoramiento y  archivar

evidencias

19

Archivar formatos segun tabla de

retenciéon documental

Auxiliar de
atencion al
usuario de
hospital
Lideres de los
procesos
Auxiliar de
atencion al
usuario de
hospital
Auxiliar de
atencion al
usuario
Auxiliar de
atencion al
usuario
Auxiliar de
atencion al
usuario
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Analizar y registrar indicadores,
documentar planes de accién y .
20 | hacer seguimiento al 'Sl'giibjjadora
comportamiento, tendencia y/o
repeticion de PQRSDF
Presentar informe de PQRSDF los Trabajadora
21 primeros 5 dias del mes social
A TENER EN CUENTA
No Actividades Riesgos Punto de Responsables
Control
Si la PQRSDF se refiere a
interrupcién o NO prestacion del | La no gestion ni Auxiliar de
2o | servicio en el momento inmediato, | "eSPuesta atencion al
gestionar en lo posible la solucion | OPORTUNA de o usuario
més favorable para el usuario las PQRSDF se | Seguimiento
Si en el informe de satisfaccién a ve reflejada en medante
usuarios, detecta en las a poca 'nd'C.alldoreS e Auxiliar de
_ | credibilidad  de | 9€StON 3
23 observaC|o-nes PQRSF)I,: las reqlstra o8 Usuarios | iEMPO de atenC|-on al
er,1 e-l archivo y continta el mismo hacia a respuesta y | Usuario
tramite institucion, seguimiento a
Si se trata de PQRSDF expresada | adicionalmente, | P/an€s de
por entidad aseguradora, se realiza | acarrearia el | MElOraMieNto. | de
el mismo tramite. incumplimiento atencion al
24 de las normas usuario de
Envia respuesta a la entidad establecidas en hospital
correspondiente en un plazo no la politca de
superior a 15 dias Habiles
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participacion
En caso que la solicitud sea de social en salud.
documentos y de informacion, la Insatisfaccion

respuesta debe ser en un plazo no del usuario

superior a 10 dias.
Reincidencia

de PQRSDF
a) Derecho de peticion entre Q

autoridades: 10 dias habiles

b) Peticion de copias: 10 dias
habiles c) Derecho de peticion
de consulta: 30 dias habiles

c) Peticiones incompletas vy
desistimiento tacito: 10 dias
habiles

d) Peticiones sin competencia: 5
dias hébiles

e) Peticiones de informacion 10
dias habiles

La respuesta es dada
e Telefénicamente
e Por correo electrénico
e Personalmente (en caso
de que el usuario aun

esté hospitalizado)

Si la queja fue manifestada de Auxiliar de
manera anonima, se publicara en atencion al
la pagina Web de la institucion por usuario de

el término de cinco (5) dias, con la hospital
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advertencia que la notificacion se
considera surtida al finalizar el dia
siguiente al retiro del aviso,
dejando constancia en el formato
“Matriz de PQRSDF” de las fechas

de notificacion y retiro de dicho

aviso.
Si la queja es por trato por parte de -
_ Auxiliar de
personal de planta, se remite a la »
_ o atencion al
26 | Subgerencia de servicios de salud o _
_ o _ usuario de
Subgerencia administrativa y _
, . : hospital
financiera respectivamente.
Si la queja es por trato por parte de Auxiliar de
- personal contratista, se remite a atencion al
empresa contratista y supervisor del usuario de
contrato hospital
9. DOCUMENTOS Y REGISTROS DEL PROCEDIMIENTO
N° Actividad | Nombre Documentos/Registros
2,13 Formato jUnidos construiremos la institucién gue sofiamos!
4,5 Formato FR.AU-01 ActaAperturaDeBuzon_VO01
7, 15, 24, 26, | Correo electrénico pgrsdf@esehospicaldas.gov.com
27
9 Redes sociales: Facebook, Instagram y Twitter
6, 8, 10, 11, | Formato “Matriz PQRSDF”
12,13, 16, 17,
23, 27
14 Carpeta “Escaner PQRSDF”
15 Formato “Analisis-Respuesta”
18 Formato “Planes de mejoramiento”
19 AZ
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20 Fichas de indicadores

21 Informes PQRSDF

10.REFERENCIAS

e Plan de desarrollo linea 4 Hospital Visible. Proyecto del fortalecimiento de la participacion

social

11.ANEXOS

e Modelo de escucha activa

e Formato FR.AU-02 RegistroPQRSDF_V01

e Formato FR.AU-01 ActaAperturaDeBuzon_VO01

e Formato “analisis- respuesta”

e Matriz de PQRSDF

e Fichas de indicadores

e Link de intranet:
https://forms.gle/SpH5qiKgwaiBXxcZ8

12.CONTROL DE CAMBIOS

Versién | item Descripcion Razén Elaborado Revisado por Aprobado Fecha
del cambio del por por
cambio
01 Creacion del Trabajora Subgenrencia | Subgenrencia | 15/12/2021
documento Social de servicios de | de servicios de
salud salud
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