Codigo AU-PR-APQR-01
PROCEDIMIENTO DE ATENCION A PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS Version:1.0
Vigencia:22/05/2017
ATENCION AL USUARIO Paginalde 7

OBJETIVO ALCANCE
Definir las acciones necesarias para la atencion, respuesta de las El procedimiento inicia con la Recepcion de la peticion, queja o
inquietudes de los usuarios, y realizar acciones de mejoramiento reclamo (inquietud) del usuario y termina cuando se informa a la
con respecto a los servicios prestados en la ESE, que garanticen = alta gerencia acciones correctivas, preventivas o de mejoramiento

la satisfaccion y cumplimiento de sus derechos y deberes. adoptadas, en marcha para mejoramiento de los procesos
RESPONSABLE INDICADORES
; IJ_lder de atencion al usuario. . Eficacia Quejas: (No. de quejas resueltas antes de 15 dias/ No.
efe del servicio donde se origina la queja. de quejas recibidas)*100
» Asesor de Calidad y mercadeo quel
» Comité de calidad.

POLITICAS DE OPERACION
» Las quejas y/o reclamos tienen los siguientes tiempos maximos para su respuesta:

¢ Reclamos urgentes: 24 Horas a partir de la hora de su recepciéon (Cuando el usuario requiera de una respuesta inmediata y sea viable el
entregarla, esta debera hacerse el mismo dia de su recepcion).

e Cuando la queja y/o reclamo no sea urgente o prioritaria, se remitira la queja y/o reclamo al Jefe del servicio donde ocurrié la situacion,
éste tendra 3 dias habiles para responder el requerimiento del usuario, al cabo de este tiempo remitira la respuesta al area de Atencion
al Usuario, quién enviara respuesta al usuario.
> Silainquietud es una felicitacion o una sugerencia, no requiere respuesta al usuario.

TERMINOS Y DEFINICIONES
» Queja: Se presenta cuando el cliente pide, exige o manifiesta con derecho, una insatisfaccion o una no-conformidad con la

prestacion de un servicio.

» Cliente / Usuario: Es aquella persona quien recibe un producto o un servicio el cual debe satisfacer sus requisitos y
necesidades; para este procedimiento el cliente también es la persona que manifiesta la queja o reclamo, ya sea por producto
0 servicio.

> Reclamo: Es la expresion de una persona o una institucion
manifestando su inconformidad por no haber podido acceder a un servicio por parte de la Institucion. El reclamo implica el
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incumplimiento en los compromisos adquiridos por la institucién directamente con el usuario o con la aseguradora a la cual

esta afiliado.

» PQR: Toda manifestacion o inquietud expresada por el Usuario de forma personal, telefénica, buzén de voz, correos
electronicos, correspondencia directa, buzones de sugerencias.
» Identificacion de necesidades y expectativas: busqueda de informacion, inducida por personal el hospital a los diferentes
usuarios.
» Evaluacion de satisfaccion: medicién posterior a la prestacion del servicio o a la relacion con el usuario con el objetivo de
evaluar el cumplimiento de las necesidades y expectativas surgidas en la relacion con el hospital.
» Encuesta: mecanismo de aplicacién de criterios de evaluacion definidos por el hospital para recoger y medir opinion y
conceptos de los usuarios.
» Satisfaccién: grado de cumplimiento de las expectativas del usuario
» Sugerencia: recomendacion. Muestra sentido de pertenencia de los usuarios.
» Felicitacion: evidencia de maxima satisfaccion
NORMATIVIDAD
> Ley 100 de 1993.
> Ley 1122 de 2007.
» Decreto 1011/06.
> Ley 489 de 1998.
» Ley 87 de 1993.
» Ley 734 de 2002.
> Decreto 1757 de 1994.
> Resolucion Cddigo de Etica y Buen Gobierno.
» Resolucion Comité de Etica ESE.
» Decreto 943 de 2014.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
DOCUMENTOS Y

ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTROS
1.Recepciona la peticién, queja o reclamo (inquietud) del
usuario: Recibe la inquietud del usuario Responsable de la
En el caso que la PQR sea recibida de manera verdal, tome nota Oficina de Atencién al e Formato de PQR
de aspectos importantes para la investigacion posterior. Usuario

Si el usuario desea registrar directamente la informacion, le facilita el
Formato PQR

2. Radicacion de PQR (inquietud) del usuario: Radica en el libro
Control de gestion de PQR, con Numero de radicacion de la PQR,
fecha recibido, Nombre peticionario, identidad, alcance de la
situacion objeto de PQR, fecha de recibido por el responsable de
tramitar la inquietud, Nombre responsable solucibn o gestion vy
fecha limite para la respuesta al usuario.

3. Remisidn al Superior inmediato del area donde se origina la
PQR: Se remite por correo electrénico o medio fisico la PQR para su
andlisis y construccion de la respuesta.

4. Recibido PQR: Recibe la PQR enviada por la oficina de atencion
al usuario

5. Notificacion Felicitaciones: Si la PQR es una felicitaciéon o una
sugerencia, no requiere respuesta al usuario, informa a los
miembros del proceso o area; segun competencias.

6. Gestionar queja/reclamo

Luego se Efectuaran las averiguaciones del caso o se solicitara al
area o funcionario involucrado la informacién y/o explicaciones del
caso o solicitando la investigacion.

Responsable de la Oficina de
Atencion al Usuario.

Responsable de la Oficina de
Atencion al Usuario

Superior inmediato

Superior inmediato

Superior inmediato

Formato de recepcion vy
seguimiento solucién PQR o
Libro radicador.

Correo electronico

Recibido PQR

Formato de recepcion vy
seguimiento solucién PQR o

Libro radicador

Recibido correspondencia.
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DOCUMENTOS Y
ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTROS

7. Conocimiento y Solucién PQR

Una vez se haya comunicado el motivo de la queja, se procedera a
efectuar las tareas necesarias para resolver la queja o reclamo
interpuesto. El resultado de la gestién serd enviado al responsable
de atencion al usuario en un término de 3 dias hébiles.

8. Andlisis de respuesta

Después de recibir el resultado de la gestién por parte del servicio
involucrado, se analizara la respuesta y se verificara que la misma
resuelva la queja o reclamo del peticionario de manera clara, veraz y
suficiente.

Si la respuesta resuelve la queja/reclamo se procedera a contestar
al usuario, de lo contrario nuevamente se enviard al servicio
involucrado para obtener una gestion mas eficiente.

9. Generar respuesta de la PQR: Posteriormente se respondera la
gueja en un término de 8 dias habiles brindando alternativas de
solucién o se le informa los motivos por los cuales no es posible
acceder a su peticion.

En todos los casos donde una queja haya sido interpuesta con copia
a entidades de vigilancia y control (Supersalud, Minproteccion,
Secretaria de Salud, etc.) o a contratantes (EPS, ARS, etc.), se
debe enviar copia de la respuesta a dicha entidad.

10. Definir planes de mejoramiento: Si durante la investigacion
para la solucibn a la PQR se detecta la necesidad de iniciar
acciones correctivas, preventivas o de mejoramiento individual o al
proceso; segun metodologia dispuesta para el desarrollo de
acciones preventivas y correctivas para el Mejoramiento de la
calidad.

11. Actualizar el Registro: Recepciona informacion consolidada por

Superior inmediato

Lider de atencion al usuario

Lider de atencion al usuario

Superior inmediato, Lider de
atencién al usuario, Asesor

de Calidad y mercadeo.

Lider de atencion al usuario

Oficio remisorio,
Radicacion  correspondencia
enviada

Notificacion de la respuesta.

Copia de la respuesta PQRS

Planes de mejoramiento

Formato recepcion
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DOCUMENTOS Y
ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTROS
tipo de usuarios ya resueltos y actualiza la consolidacién de la documentos Atencién al
informaciéon de PQR Institucional Usuario
12. Radicacion de respuesta a PQR: Registra en el libro Control de Formato de recepcion vy

gestion de PQR, confrontando datos, fechas alcance de la situacion
objeto de PQR y da respuesta o solucion al usuario; segun paso 6.

13. Presentar informe de PQRS a la alta gerencia: presenta
informe con periodicidad mensual al comité de calidad con los
resultados, informes e indicadores generados a partir de la atencién
y solucién de la PQR (inquietudes) de los usuarios.

Informa acciones correctivas, preventivas o de mejoramiento
adoptadas, en marcha para mejoramiento de los procesos.

Propone acciones nuevas para tratamiento a inquietudes de
usuarios

Lider de atencién al usuario.

Asesor de
mercadeo.

Lider de atencién al usuario.

calidad vy

seguimiento solucién PQR o
Libro radicador
Formato de Respuesta.

Informes de Satisfaccion al
Usuario, Indicadores.
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FLUJOGRAMA
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.
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Notificacion
felicitaciones
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Investigacion y
documentacion
respuesta PQR
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correctivas y preventivas

\ 4

Presentar informe al comité de calidad y
gerencia.

FIN
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CONTROL DE CAMBIOS

Version Descripcién de los cambios Fecha
1.0 Se crea el documento 22/05/2017
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