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EXTERNO

1. OBJETIVO

Clasificar y radicar las quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones derlvadas de Ia
prestacion del servicio, planteadas por los usuarios y/o su familia, a través: de los diferentes

mecanismos de participacion y comunicacién implementados en Ia ES = Hospltal San
Rafael de Itagif. : :

2. ALCANCE

El presente procedimiento aplica a la Oficina de Atenmon al Usuarlo de la E.S.E. Hospital
San Rafael de Itagiii. i

3. RESPONSABLE DE LA :MPLEMENTACléﬁ “({;";’MAN"I::E:NIMIENTO

Son responsables de la implementad(ﬂh : ‘,mantenlmlento de este procedimiento el
Coordinador(a) de la Oficina de Atenc:lon a Usuarlo y Auxiliar de la Oficina de Atencién al
Usuario. : :

4. DEFINICIONES

Buzon: Es un recipiente cerrado con ranura que garantiza la introduccion completa del papel
donde el usuario expresa su queja, reclamo, sugerencia o felicitacion, con puerta y cerradura

de chapa, cuyas. Ilaves son manejadas y estan bajo custodia de la Oficina de Atencién al
Usuario. ‘

Consulta: "ﬂé‘*'bet’i"t:ién que dirige un usuario para obtener un parecer, concepto, dictamen o
consejo. Los usuarios para este tipo de requerimientos, utiliza el contacto directo, ya sea con
el personal: de la E.S.E. o de la Oficina de Atencién al Usuario, los cuales se tramitan o se les

da respuesta de manera inmediata. Dichas consultas son registradas en el formato “Tramite
de consultas y solicitudes de informacién del cliente externo”
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Correo Electrénico: Son todas aquellas peticiones canalizadas por el usuario y/o familia a
través del correo designado para el Area de Atencion al Usuario.

Felicitacion: Es una expresion de alta satisfaccion del usuario, originada en Ia superaciéon de
sus expectativas hasta el punto de que lo anima a expresarla en forma verbal o escrita.

Fuente: Es el mecanismo por el cual puede ingresar una peticion ya sea del usuarlo y/o su
familia. Para efectos de este procedimiento, las principales fuentes estab[ecndas enla E.S.E
son: Personai, Buzon, Linea Telefonica, Correo Electronico y Fax. Dichas ‘peticiones deben
ser conmgnadas en ei formato “Quejas, reclamos, sugerencias y feilmtamones ‘del cliente
externo”, salvo en los dos (2) dltimos casos, toda vez que estas ya ‘'se encuentran
cons:gnadas en medio fisico por el usuario o su familia.

Informacion de caracter general: Peticién de interés para tﬁ'aé"Una‘COfﬁUnidad.

Informacién de caracter particular: Solicitud que™ ‘se- hace para el suministro de
documentos personales y que son requeridos por el lnteresado

Linea Telefonica: Para efectos de este procedlmlento 'se refiere al numero telefénico y/o
extension asignado a la Oficina de Atenmon al- Usuario para atender las peticiones
expresadas por el usuario y/o su familia. ...

Personal: Para efectos de este procedlmlento se reﬂere a las peticiones realizadas por los

usuarios y/o familia de manera d[recta a Ia Coordinadora y/o Auxiliar de la Oficina de
Atencion al Usuario. G

Peticién: Para efectos de este proced!mlento se refiere a las quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones, consultas o necesidades de informacion presentadas por el usuario y/o familia
derivadas de la prestacmn de un servicio en la E.S.E.

Queja: Se entiende- por queja la inconformidad manifestada por un usuaric y/o famiiia frente
a la actuacién:de un funcionario o trabajador de la Institucion, por causa 0 con ocasion del
ejercicio |rregular de sus funciones.

Reclamo Es una expresién de inconformidad o descontento del usuario y/o familia porque
algo no ha salido como lo esperaba, 0 no se hizo como é| consideraba que se debia hacer, o
porgque siente que uno o mas de sus derechos han sido vulnerados.

Sugerencia: Es una manifestacion del usuario y/o familia, mediante la cual recomienda un
cambio o ajuste en la estructura, o los procesos de la organizacion, bien sea porque no lo
satisfacen o porque cree que existe una forma de hacerlo mejor, o finalmente espera un
nuevo servicio o producto.
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5. ENTRADAS
A ZINSUMOS . PROVEEDORES. “CONDICIONES.
I\/IanlfestaCIon escrita o Verbal Claridad en Ia manlfestac;lon

de una

queja,
sugerencia y/o felicitacién.

Usuario

lamo, - .
rec Familia del usuario

ya sea del
familia.

usuarlo y/o su

6. CONTENIDO

S ACTIVIDAD -

REGISTROS

Recepcion de
la peticion del
usuario de
manera
PERSONAL

“'|del cliente externo” y continuar con la

Saludar amablemente al

frata de una gueja, reclamo, sugerenma-"

a los servicios de salud. o
Queja, reclamo, sugerenma '6'
felicitacion: Agradecer al usuario por la
manifestacién, explicari:la- gestlon a
realizar y cont;nuar co _.\__la actividad
siguiente. - oo
Inconveniente . pgra --_-acceder a
servicios de salud: Continuar con el
“Instructivo resolumon de inconvenientes
(IN 01 AU-1)":.

=‘:R3ES:P:Q:N;_S::}_-\BE.EI? ?f‘
usuario, |- n
escuchar su peticion e identificar si se .

felicitacion o inconveniente para, acceder‘

Lider o Auxiliar
de Atencidn al
Usuario

Solicitar:. al usuaric el registro de Ia
manifestacion. en el formato “Quejas,
'_,__Nreclamos sugerencias y felicitaciones

Lider o Auxiliar
de Atencion al

Quejas,
reclamos,
sugerencias y
felicitaciones

la peticion del
usuario a
través de
LINEA
TELEFONICA
de atencion al

escuchar su solicitud e identificar si se
trata de una queja, reclamo, sugerencia,
felicitacion o inconveniente para acceder
a los servicios de salud.
Queja, reclamo,

felicitacion: Explicar

sugerencia
al

(o}
usuario el

actividad “Clasificacion y radicacion de la U . del clienie
.......... L suario
| peticion”. externo
0o Plegable
PQRS
Recepcmn de Atender amablemente al usuario,

Lider o Auxiliar
de Atencidn al
Usuario
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_ ACTIVIDAD . DESCRIPCION |RESPONSABLE | REGISTROS
usuario tramlte a reahzar agradecer por haberse
comunicado con la Institucion y continuar
con la actividad siguiente.
Inconveniente para acceder a
servicios de salud: Continuar con el
“Instructivo resolucién de inconvenientes
(IN_01_AU-1)".
Registrar la manifestacion del usuario en reitllaegr? sé
el plegable “‘Quejas, reclamos, wTE : S
- N . ] .. [-sugerencias y
sugerencias y felicitaciones del cliente| Lider o Auxiliar felicitaci
» . . ey elicitaciones
externo”, despedirse amablemente del| de Atencién al del cliente
usuario y continuar con la actividad| .- Usuario” externo
“Clasificaciéon y radicacién de !a Plegabl
peticion”. i, | pe(ggse
Realizar la apertura de los buzones dos:,-:,:;_:-
VEeCes por semana, conjuntamente con Lider de
un representante de la Asociacion de Atencién al
Usuarios y un usuario Voluntarlo que se Usuario
encuentre en el servicio: : ‘
Extraer de los buzones Ias peticiones Auxiliar de
Recepcion de | depositadas por los uslarios y marcar Atencion al
la peticion del |cada una con Ia ubxcacnon del buzén y Usuario
usuario a sede,
través del Diligenciar el formato Acta para apertura
BUZON de buzones': del’ cliente externo”, Acta de
asegqréndose de registrar nlmero de Auxiliar de apertura de
formatos _+.encontrados, tipo de Atencion al buzones del
expreswnes y firmas de los asistentes a Usuario cliente
.“[dicha‘ actividad, y continuar con la externo
achwdad “Clasmcacron y radicacion de fa (F_02_AU-1)
|peticion”
1 | Ingresar diariamente al correo Lider de
Recepcidn de__-;~ electronico de la Oficina de Atencion al Atencién al
la peticién del |Usuario para revisar las quejas, Usuario
usuari(?a reclamos, sugerencias, felicitaciones o Auxiliar de
través de inconvenientes manifestados por el Atencién al
CORREO usuario y/o familia. Usuario
ELLECTRONICO
(E —Mail) Imprimir  los  correos  electrénicos Lider de Impresién
encontrados. Atencion al correo
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CCACTIVIDAD o 0 - DESCRIPCION = - " RESPONSABLE | REGISTROS
Queja, reclamo, sugerencia o Usuario Electrénico
felicitacion: Continuar con la actividad Auxiliar de
“Clasificacion y radicaciéon de la Atencion al
peticiéon”, Usuario
Inconveniente para acceder a
servicios de salud: Continuar con el
“Instructivo resolucion de inconvenientes
(IN_ 01_AU-1)".
Recibir diariamente por parte del Area de s
Archwg . Admlnlstra_tlvp las Auxiliar de"'
comunicaciones con la queja, reclamo, Atencnon al":-
sugerencia, felicitacion o inconveniente | ... i s
del usuario, de modo que se pueda dar|.
Recepcion de | continuidad con su tramite. : '
la peticién del |ldentificar el tipo de manifestacion. e
usuario via |Queja, reclamo, sugerenma SO s
CORREO felicitacién: Continuar con la: actNIdad
CERTIFICADO | “Clasificacion y rad.rcac.fén ' de 1a Auxiliar de
peticion”. : Atencion al
Inconveniente  para acceder a Usuario
servicios de salud:- Contlnuar con el
“Instructivo resolucion de: mconvenlentes
(IN 01 AU- 1)” ;
Quejas,
reclamos,
sugerencias y
D felicitaciones
Clasificar [as expresiones del usuario por delehente
Clasificacion y.{tipo, -ya'sea que se trate de queja, Lider de Sl ernb?
radicacién de | reclamo;, sugerencia o felicitacion y  — Atencion al (PEIQF?S ©
la peticién._ “|proceder a asignar nimero de radicado Usuario )
impresion
: 4 correo
electronico
Correo
o certificado
Enviar PQRS |Escanear las PQRS vy subirlas al tablero Lider de
radicadas a los Qe PQRS, e informar al Coordinador del Atencion al Tablero de
Coordinadores |Area, mediante correo electrénico vy Usuario PQRS
o Lideres de |telefénicamente. . Auxiliar de
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2 ACTIVIDAD ¢ DESCRIPCION = |RESPONSABLE | REGISTROS
Proceso Atencién al :
usuario
7. SALIDAS

_PRODUCTO O RESULTADO. |

- Dmgenc:ar de. manera completa y
sistematica el formato “Quejas,

reclamos sugerenCIas y

. . ici "
felicitacion clasificada y - NP £ que ap iq .

radicada Familia del usuario /|- D|Sponer de ev;denma de la

- peticion, cuando no sea
. canalizada a través del formato
“ “Quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones del cliente externo”.

— Inconveniente recibido de
manera personal o a través de
llamada telefénica, coITeo
electrénico, buzén de
sugerencias o correo certificado.

Inconveniente  de usuario Usuano
identificado. Famma de[ usuario

8. ADVERTENCIAS Y'--RECOME'IQIBAC!ONES

¢ Se realizaran en Ias dos sedes de la Entidad, rondas diarias en los servicios de
Internacion,: Urgenmas y Unidad de Cuidados Intensives, con el fin de identificar
nece3|dades y-peticiones del usuario y/o su familia y entregar formatos de “Quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones del cliente externo” para facilitar el reporte en caso
de presentarse algun requerimiento.

. _'Cuando se presente una gueja o reclamo relacionado con actos de corrupcion por parte
de funcionarios de la Entidad, la Oficina de Atencion al Usuaric remitira dicha
maniféstacién al Comité de Contro! Interno Disciplinario para iniciar las investigaciones a
que hubiere lugar en coordinacion con esta dependencia.




Procedimiento Cadigo |PR_C1_AU-1

E.S.E. HOSPITAL IDENTIFICACION DE QUEJAS, Version 4

| RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
San Rafae FELICITACIONES DEL CLIENTE | pagina - de 12
DE ITAGOI EXTERNO

Realizar rondas para verificar que, en todos los buzones del cliente externo, se
encuentren disponibles los formatos de “Quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones
del cliente externo”.

En todos los servicios debe haber disponibilidad del formato “Quejas,..reclamos,
sugerencias y felicitaciones del cliente externo™. En caso de carecer de este so!mltarlo en
la Oficina de Atencidn al Usuario.

Se debe escuchar con atencién las dudas e inquietudes del usuario y su famllla dar
respuesta en lenguaje sencillo respetando sus opiniones, creenCIas y .costumbres,
asegurandose que haya comprendido la informacion sumlnistrada y repsta si‘es necesario.

El Lider de la Oficina de Atencién al Usuario es el. responsable de garantizar los
elementos como lapiz y papel permanente en los buzones, identificando necesidades de
insumos en las rondas diarias y cada vez que reallza Ia apertura de fos mismos.

Una vez finalizada la apertura de los buzones. ublcados en Ios diferentes servicios, debe
diligenciarse el acta en su totalidad, asegurandose de registrar numero de formatos
encontrados, tipo de expresiones y firmas. de los aSIStentes a dicha actividad.

En caso de que el usuario solicite ayuda para dlllgenmar el formato “Quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones dei cliente: externo el funcionario de la Oficina de Atencidn al
Usuaric debe acceder a la sohcﬂud .

Cuando la peticion del usu__ario se,,\refiéra a una consulta o necesidad de informacion, la
Lider de Atencion al Usuario procedera a diligenciar el formato “Tramite de consultas y
solicitudes de informacion del cliente externo” e informara al usuario, si es posible, que
para este iipo de pe‘ucuon no es necesario diligenciar el Plegable “Quejas, reclamos,
sugerencias y fehmtacmnes del cliente externo”.

El personal que Iabora en la Institucion estaré en la obligacion de atender las peticiones
del usuario, salvo en aquellos casos en que no disponga de capacidad resolutiva. De
llegar.a presentarse esto Gltimo, debera orientar al usuario y/o su familia, a la Oficina de
Atencion al U_suarlo o solicitar que diligencie el plegable “Quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones® del cliente externo” y lo deposite en el buzon, explicando claramente la
ubicacion de los mismos.

informar al usuario y/o familia el tiempo estipulado para dar tramite a su peticion, asi:
o Quejas, reclamos y sugerencias deben contestarse en un plazo maximo de quince

(15) dias habiles.
o Solicitudes de informacién deben contestarse en un plazo maximo de diez (10) dias.
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o Las consultas deben contestarse en un plazo maximo de treinta (30) dias.

o La E.S.E. Hospital San Rafael de ltagiii, dispone en la actualidad de once (9) buzones,
los cuales se encuentran ubicados de la siguiente manera:

w
o
Q
o

Ubicacion

Consulta externa

Urgencias (Sala de espera)
Laboratorio (Sala de espera)
Internacién (Admisién)
Cirugia (Sala de espera)
Ayudas Dx

n
@
Q.
0]

Ubicacidon

Informacién

Internacion
Urgencias (Pediatria) = ™

YN

9. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

NOMBRI

" A an ,"Por_:'é] cual sé organlzany establecenIasmodaildadesy Tforméé' de
Deggﬁﬁ:@iggﬁg% participacion social en la prestacion de servicios de salud conforme a
Salud. . |lo dispuesto en el numeral 11 del articulo 4° del Decreto Ley 1298 de

1994.

Circular Externa: 009
de 1996 de la
Superintendencia
Nacional de Salud —
incorporada en la
Circular Unica
Circular Externa 021 |Llamado sobre las caracteristicas que debe tener la no autorizacion

de 2005 de la de servicios de salud y/o medicamentos.

Atencion al Usuario, tramite de quejas y peticiones.
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Superlntendenma
Nacional de Salud

Circular Externa 031
de 2006 de ia
Superintendencia
Nacional de Salud

Instrucciones en materia de atencién telefonica al usuario. =

Circular Externa 047
de 2007 de la
Superintendencia
Nacional de Salud

Instrucciones generales y remision de mformamon para la mspecmon
vigilancia y control. Titulo VII proteccion de Ios usuanos y la
participacion ciudadana. e

Decreto 1011 de 2006
del Ministerio de la
Proteccién Social

Por el cual se establece el Sistema Obllgatorlo de Garantia de la
Calidad de la atencién de salud del Slstema General de Seguridad
Social en Salud.

Ley 1474 de 2011 del
Congreso de la
Republica

Por la cual se dictan normas onentadas a; fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacion- y sancién ‘de actos de corrupcion y fa
efectividad del control de far gest[on publica.

Decreto 2641 de 2012
de la Presidencia de

Por el cual se reglamentan Ios articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de
2011.

la Repiblica
10. CAMBIOS
) Violéfh Cerquera
2013 -05-17 Neceéida‘de-dg actualizar el procedimiento. Qu_lntero
AR AR (Coordinadora de
dim W Atencién al Usuario)
.| Actualizacién del procedimiento para hacer Violeth Cerquera
2015 -04 :21‘_;-; referencia al  “Instructivo  resolucién  de Quintero - Lider de
- = tinconvenientes (IN 01 AU-1)", Atencion al Usuario
1 Diana Maria Calle Z-
2018 = 10-= 03| Actualizacion Documental Lider Atencion al
’ - Usuario

11. ANEXOS

CODIGO |
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N/A Plegable Quejas reclamos sugerenmas y fe||0|tac:|ones deI cllente externo

F_02 AU-1 |Acta para apertura de buzones del cliente externo.

F_09_AU-1 |Relacion de inconvenientes resueltos.

ANEXO 1
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Formata

g F_oz Al

ACTE DE APERTURA DE BUZONES DEL

CLIENTE EXTERRNG

L ]

Fecka 208 - 35 03

 DESCRIPCIONDELOS HALLAZGO

Se pracedio a realizzr [2 aperura de les buzanas de Quejas, Feclamos, Segarencias y Felictacdonas que s=

ancuenfran ubicados en las dos Sedes de [z Insttuciin, dardo coma resulado:

TOTAL

CQOSERVACIONES:

Firrna; Firrna: Firrea:

o.C. C.C. 00,

Oficing de Atencitin Al Usuario | Representante de la Asoci@citn de Usuarios | Hswarie Inaitedo

Teléfoma: Teléforo: Teléforo:
CONVENCIOHS

[BE  Ecapusdee o sdrvizmn da el Go ot of oo @leel 50 1o dund @ pad o

=2aE1

Lol eetnificl
Urgtireeads_ S0 do ipim
Lanlerabinee | Baki i aupon
BLTh B L 1o
Louma _Sa do misnts
oyrelesi Gpek

Hemez
e,
Idizesanzidn
Lirpaemasen el bzt

b 1gjuicnle
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Formato Cédige F_08_AUH1
@) San Rafael RELACION DE INCONVENIENTES RESUELTOS Versién :
T Vigencia 2017-10-21
DDFEfMHAM NOWBRE D&. USUARID mﬁ,‘gﬁ&%m EDAD TIPO DEINCONVENIENTE | - nesueto OBSERVACIONES

RESOLUCION DE INCONVENIENTE: Activigades orlentodas agestionar los érdencs, outerizacio nes y domgs trimites administratives que sl usuarie no cumple parn acoeder alos servicios de salud,

TIFQ DE INCONVENIENTE;

©¢04 Desinformacién do raquisitos.,

002 Docurentacién Incompleta

003 Errores en ladocumentadon.
004 Pérdlda do dogumentos,
005 Mo respuesta o ordenes on tramite par ka EPS.

006 Inconsistencics o problemes ¢on cltes midicas.

007 Dermaras an ol sarviclo por falios en ol sistema.

008 Erroresenluinformegion de Ingreso del usuario al sistema

0049 Nodisponlbllidod de dinere parapogs de laotenclen,

010 Usuarlo ¢bh segurldad socla de otre dep artamenta.

011 Usuerio sin soguridad soelai,
012 Usuarlo condoble aflllaclén,
013 Usuarlo deserfentade enlarad.

014 Qivide do pertenenclos por parts del usuaria,







