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INSTRUCTIVO PARA DILIGENCIAR EL FORMATO "CONSOLIDADO DE PQRS Y FELICITACIONES"

Realizar el registro pertinente de todas las manifestaciones de PQRS a través de la apertura del

OBJETIVO: buzén y de las quejas recibidas en oficina de atencién al usuario, con el fin de hacer seguimiento
a fondo de las mismas.
ALCANCE: Aplica para el funcionario auxiliar administrativo de SIAU o quien haga de sus veces.

Para el diligenciamiento correcto del formato tenga en cuenta lo siguiente:

Registrar el nimero consecutivo del total de manifestaciones de peticiones, quejas ,reclamos ,

No.: sugerencias Y felicitaciones halladas en la apertura de buzones y de las quejas recibidas.
. Registrar el dia, mes y afio de cada una de las manifestaciones de peticiones,
FECHA: y S
quejas,| X ncias y \es halladas en la apertura de buzones.
RADICADO: Ece!gésstrar el numero de radicado suministrado en el momento de recepcionar la solicitud de
. Registrar el nombre completo del usuario quien presento la manifestaciones de peticiones,
USUARIO: y DT N
quejas,| X encias y 1es en el buzon.

Registrar el tipo de manifestacion que se hallé en el buzén de peticiones, quejas , reclamos

CONSOLIDADO  DE
Y sugerencias Y felicitaciones.

FELICITACIONES
Registrar el tipo de manifestaciones generada por el usuario de acuerdo al caso (Peticion, queja
FELICITACIONES , reclamo ,sugerencia, felicitaciones).
EPS: Registrar la entidad prestadora de salud a la que pertenece el usuario.
TIPO DE " " : . - .
CORRESPONDENCIA: Seleccionar el tipo de correspondencia segtin el caso (Correo electrénico y/o buzon).
SEDE: Seleccionar el centro de salud donde se recepcionan las manifestaciones de las peticiones,
B quejas, reclamos y felicitaciones.
Registrar el nombre del servicio en el que se presento la manifestacion las peticiones, quejas,
SERVICIO: : o
reclamos, sugerencias y felicitaciones.
FECHA DE RESPUESTA: Reglslrar el dia, mes y afio en que se presents la P! de las las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones.
RADICADO DE Registrar el Nimero de radicado con la que se envia la respuesta de la PQRS manifestada por el
RESPUESTA usuario.
Registrar la P! de la i ion de peticiones, quejas, X ncia:
RESPUESTA: felicitaciones entregada por el jefe de zona y el funcionario implicado. Para dar la respuesta
definitiva al usuario.
Registrar la inconformidad que presenta en usuario que se presenta de la siguiente manera :
Actitud: Registrar la actitud que tiene el funcionario hacia el paciente.
Atencion: Registre la capacidad de percepcion del funcionario hacia el usuario
. Felicitaci : Registre la sati ion del usuario hacia el servicio.
CLASIFICACION : Oportunidad en la atencién : Registre la efectividad oportuna del servicio hacia el
usuario. Sugerencia : Registre la opinion del usuario en cuando a acciones

de mejora que se puedan presentar en la ESE. Carmen Emilia Ospina.
Seguridad al paciente :Registre el evento adverso que presenta el usuario.

DIAS TRANSCURRIDOS Registrar la totalidad de tiempo transcurrido desde la fecha de ingreso hasta la fecha de

DE RESPUESTA respuesta de la manifestacion de peticiones, quejas , reclamos, solicitudes y felicitaciones.
QUEJAS  MOTIVOS Registrar la totalidad de cada clasificacién establecida. (Actitud, Atencién, Felicitaciones,
USUARIO: Oportunidad en la atencion ,Seguridad al paciente)

. Registrar el N° de manera mensual de las i 1es de PQRS vy felicitacit por cada
SEDE:

sede.
(1) Registrar el nombre completo del lider del proceso SIAU.
(-2) Registrar el cargo contractual del lider del proceso SIAU.
CONTROL DE CAMBIOS
2 Modificacién del documento. 5/17/2012

Modificacién del documento: Se fusiona
con el formato SIU-S2-F4-V2 ya que
contienen los mismos items para poder
I la i on,

adicionalmente se incorporaron los
campos de clasificacion, efectividad,
3 quejas motivos usuarios con el fin 4/12/2019
obtener una mejora continua para la
i ion del mismo. ~ Se cambia
el nombre " Gestion de manifestaciones
apertura de buzones " por " Gestion de
manifestaciones de PQRS y
felicitaciones .

Modificacién del documento:

1. Se cambia el nombre del
documento de GESTION DE
MANIFESTACIONES DE PQRS Y
FELICITACIONES a CONSOLIDADO
DE PQRS Y FELICITACIONES

2.Se adiciona las celdas
4 de Radicado, Dias transcurridos de 12/13/2019
respuesta y radicado de respuestas.
Esto se realiza con el objetivo de un
mejoramiento continuo en el proceso de
Sistemas de informacién y atencién al
usuario, para la implementacion en la
certificacion  I1SO  9001-2015  de
laboratorio clinico.

Modificacién del documento: Se modifica
con el fin de dar
cumplimiento a requerimientos del area
de Control Interno y asi mismo obtener
una mejora continua en el subproceso:
5 "Sistema de Informacién y Atencion al 2/3/2021
Usuario". Se realizaron los siguientes
ajustes:

1. Actualizacién de vigencia.
2.Incorporacion del item: "Tipo de
correspondencia”.




Nombre: Goémez
Calderon.
Contratista area Sistema de Informacion

y Atencion al Usuario.

Leidy Catalina

Nombre: Karolina ~ Garcia
Polanco.

Contratista area Garantia de la Calidad.

Evelyn

Nombre: Irma Susana Bermudez
Acosta.
Contratista area Garantia de la Calidad.

Nombre: José Antonio Mufioz Paz.
Cargo: Gerente.

Elaboré

Revisé
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