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1. OBJETIVO

Mejorar la satisfaccion del usuario y su familia a través del seguimiento a, la gestion de !as

quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones derivadas de la prestamon del ser\nclo en la
E.S.E. Hospital San Rafael de Itagiii. o E

2. ALCANCE

Ef presente procedimiento aplica a la Oficina de Atencién al .::Usuario. |

3. RESPONSABLE DE LA IMPLEMENTACI()N YMA‘NTENIMIENTO

Son responsables de la implementacion - y manten:m|ento de este procedimiento el
Coordinador(a) de la Oficina de Atencion al Usuano

4. DEFINICIONES

Felicitacion: Es una expresién generada en el usuario por la superacidn de sus
expectativas, hasta el punto que _.lo anima a manifestarla a la institucion.

Queja: Corresponde a'la® inconformidad manifestada por un usuario y/o familia frente a la
actuacion de un funmonarxo ¢ trabajador de la Institucién, por causa o con ocasidén del
ejercicio wregular de sus funmones

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

Sugerencia:.Es’ una manifestacion del usuario y/o familia, mediante la cual recomienda un
camb|0 0 ajuste en la estructura, o los procesos de la organizacién, bien sea porque no lo
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satisfacen o porque cree que existe una forma de hacerlo mejor, o finalmente espera un

nuevo servicio o producto.

5. ENTRADAS

~INSUMOS.

PROVEEDORES . |

CONDICIONES

Tramite oportuno y

satisfactorio de las

quejas, reclamos y
sugerencias

Oficina de Atencién al
Usuario

Coordinadores de
Servicios

Remlt:r oportunamente (en Ios termlnos
establecidos) las :quejas; reclamos vy
sugerencias a los: coordinadores de
servicio para su gestion.

Queja, reclamo o _sugerencia tramitado
por el coordlnador del servicio en el plazo
establecndo

_-'Queja, reclamo 0 sugerencia presentada
“.por el usuario, tramitado en un plazo
maximo de quince (15) dias después de

recibida la manifestacion, la cual debe

.-darse de manera clara y veraz.

Tramite oportuno y
safisfactorio de las
felicitaciones

Oficina de: Atencnon aI
Usuano'

Agradecer al usuario la manifestacion de
felicitacion dada a la Institucion.

Notificar de manera sistematica vy
oportuna las felicitaciones recibidas al
coordinador de servicio competente.

6. CONTENIDO-

Elaboracion de
informe ejecutivo
de quejas,
reclamos y
sugerencias del
cliente externo

Medir el tiempo de respuesta
de los coordinadores de
servicio con respecto a las
quejas, reclamos y sugerencias
entregadas para tramitar, con el
fin de implementar acciones
de mejora que permitan dar

Coordinador(a)
Oficina de Atencidn
al Usuario

Informe ejecutivo
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Elaboracion de
informe ejecutivo
de quejas,
reclamos y
sugerencias del
cliente externo

respuesta oportuna al usuario y

su familia.

Evaluar la satisfaccion del
usuario con la respuesta que
dio la instituciébn a su queja,
reclamo o sugerencia, teniendo
en cuenta el desprendible del
formato “Gestion de queijas,
reclamos y sugerencias del
cliente externo (F_ 04 AU-1)" y
tabula dicha informacion para

obtener los resultados globales

de la misma.

Coordlnador(a)

Oficina de Atenc:lon'.f:.
al Ysuarip .-

Informe ejecutivo

Identificar los clientes inter'h'}'c")s

gue retnan tres (3) quejas o|"

reclamaciones por causa “de
conductas o comportamientos
hacia el usuario:y aquellos que
teniendo una sola queja o
reclamo se’consideren  graves,
y lo notifica al Coordinador de

Talento Humano enviando
copla de la manifestacion para
que. reallce las gestiones
| pertingntes.

Coordinador(a)
Oficina de Atencion
al Usuario

Comunicacion
escrita

con copia de la

manifestacion

tldentificar a los coordinadores
| de
rincumplimiento

servicio que presenten
por segunda
vez en la gestion de la peticidn
y noftificar al jefe de inmediato
de éste para que realice las
gestiones pertinentes.

Coordinador(a)
Oficina de Atencion
al Usuario

Comunicacidén
escrita

Generacion de
indicadores de
calidad

Generar indicadores de calidad
establecidos con respecto a las
guejas, reclamos, sugerencias

Coordinador de
Oficina de Atencitn

Tableroc de
Indicadores
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y felicitaciones presentadas por
el usuario e ingresa los datos
obtenidos en el tablero de
indicadores para que cada uno
de los coordinadores de
servicio realicen el analisis y
defina las acciones de mejora

al Usuario

requeridas.
Enviar mensual por correo
Divulgacién del electréonico a la Gerencia, Correo
informe ejecutivo Subgerencia de _SerVICIos de electrénico
de quejas Salud y Coordinadores de| ~Coordinador(a) (Informe
reclam os;/ Servicio, el informe ejecutivo Oficina de Atencién Ejecutivo)
) nerado para su conocimiento |~ al Usuario
sugerencias del gesi e?s elpcasosusea analizanc;(g Correo
liente externo |/ ’ ' A i
c electrénico

Comité de Etica Hospitalaria.

en el Comite de Gerencia y/o|..

7. SALIDAS

PRODUCTO O
RESULTADO

Gerencia

Tablero de Indicadores
veraz, completo y
actualizado con los
resultados inherentes a
quejas, reclamos,
sugerencias y
felicitaciones

Subgerencia de servicios
de salud

Coordinaciones de
servicio

Diligenciar de manera oportuna y
sistematica el formato “Consolidado

quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones del cliente externo”

Diligenciar de manera oportuna y
sistematica el formato “Gestién de
quejas, reclamos y sugerencias del
cliente externo”’

Tramite oportuno y sistematico de
las quejas, reclamos y sugerencias
por parte de los responsables.
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. ADVERTENCIAS Y RECOMENDACIONES

Cuando se presente una queja o reclamo relacionado con actos de corrupcion realizados
por clientes intemos de la entidad, la Oficina de Atencién al Usuario remitira.. dicha
manifestacion al Comité de Control Interno Disciplinario para iniciar las mvesﬁgacrones a
que hubiere lugar en coordinacién con esta dependencia.

Es responsabilidad de los Coordinadores de Servicio realizar el analisis. de’los resultados
de indicadores publicados mensualmente en el “Tablero de Indlcadores y definir e
implementar las acciones de mejora a que haya lugar.

Es responsabilidad de cada coordinador de servicio devolver oportunamente a la Oficina
de Atencion al Usuarlo los respectivos formatos y demas soportes de la gestién realizada

a la peticion.

. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Decreto 1757 de 1994 del
Ministerio de Salud

Por el cual_"s\e_ organizan y establecen las modalidades y
formas de participacion social en la prestacion de servicios

|de salud.conforme a lo dispuesto en el numeral 11 del
-;: articulo 4° del Decreto Ley 1298 de 1994.

Circular Externa 009 de 1996 :

de la Supenntendencna
Nacional de Salud = ¢
Incorporada en‘la Circular
Onica

“TAtencién al Usuario, tramite de quejas y peticiones.

Circular: Extema021 de 2005
de la Superantendencna
Namonai de Salud

Llamado sobre las caracteristicas que debe tener la no
autorizacion de servicios de salud y/o medicamentos.

Circu__la‘r‘_Extema 031 de 2006
de la Superintendencia
Nacional de Salud

Instrucciones en materia de atencién telefonica al usuario.

Circular Externa 047 de 2007

Instrucciones generales y remision de informacion para la
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~de Ia Superintendencia
Nacional de Salud

inspecciodn, vigilancia y cbntrol Tltulo VIl proteccion de Ios
usuarios y la participacion ciudadana

Decreto 1011 de 2006 del
Ministerio de la Proteccién
Social

Por el cual se establece el Sistema Obligatorio de Garantia
de la Calidad de la atencion de salud del Sistema.General
de Seguridad Social en Salud. :

Ley 1474 de 2011 del
Congreso de la Republica

Por la cual se dictan normas orlentadas a fortalecer los
mecanismos de prevencidn, investigacion .y’ sancion de actos
de corrupcién y la efectividad.. del contro[ de la gestion
publica.

Decreto 2641 de 2012 de la
Presidencia de la Republica

Por el cual se reglamentan Ios artlculos 73 y 76 de la Ley
1474 de 2011 i

No aplica

Tablero de comandos de Ios indicadores trazadores de la
gestion por calldad -

10.CAMBIOS

_ SOLICITANTE = °

2013 -08 - 30

Necesidad de h actuallzar
procedlmlento

Violeth Cerquera

y desagregar el Quintero

(Coordinadora de
Atencion al Usuario)

2018-10-15

Actualizacién Documental

Diana Maria Calie Z.
Lider de Atencién al
Usuario.

11. ANEXOS

No Aplica.







