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1 ORDOBA SANTO! otack uz i taizaci tac
a0 ESTEFANIA e e e ot o Felctaciones ontamii Buztn Conaima | Hosptalzacion | 202104103 (2% e o atas Felictaciones "
feltaciones
ooy ysted
hidP ARt
3 32312021 01-SIAU-001916-E-202 ANAVICENTAMURCi | Manifestacion de felicitaciones por a atencion prestada Felcitaciones Medimas Buzén Canaima | Hospitalizacion 20210403 |01 SIAU-001444-S4 Feliciaciones 1"
por el equipo del area de hospitalizacion 2021 En cuanto a las
feltaciones
oy ysted
higP ARt
Manifestacion de felicitaciones por la atencion prestada Comfamiliar 01-S1AU-001445-S.
76| anazent 01-5IAU-001917-£-202 sens LosoncARpoNn [Meriesiacion de eictaciones por s Felctaciones ontamii Buztn Conama | Hosptalzacion | 202104103 (%S e o a s Felictaciones "
feltaciones
o e ysted
hidP ARt
HUBER HUMBERTO JIMENES |Manifestacion de felicitaciones por la atencion prestada ‘Comfamiliar 01-SIAU-001446-S4
7| e O1-SIAU-001918-£:202 IMBERTO S e s ot o Felctaciones ontami Buztn Conama | Hosptalzacion | 202104103 (2% e o a s Felictaciones "
feltaciones
ooy ysted
hidP ARt
ANYELA DANIELA CASTRO  [Manifestacion de felicitaciones por la atencion prestada ‘Comfamiliar 01-SIAU-001447-S4
w | e 01-SIAU-001919-E:202 PINELA e s ot o Felctaciones ontanii Buztn Conaima | Hosptalzacion | 202104103 (%S e o atas Felictaciones "
feltaciones
ooy ysted
hidP ARt
JUDITH AMPARO PIREROS  Manifestacion de felicitaciones por la atencion prestada ‘Comfamiliar 01-SIAU-001448-S4
w0 | e 01-SIAU-001920-£:202 PAROP e s ot o Felcaciones ontamii Buztn Conama | Hosptatzaion | 202104103 (2% e o a s Felictaciones "
feltaciones
ooy ysted
hidP ARt
80 32312021 01-SIAU-001921-E-202 MARISOL HERNANDEZ PERAFAN|Manifestacion de felcitaciones por la atencion prestada Felcitaciones Noregistra Buzén Canaima | Hospitalizacion 20210403 [01"SIAU-001448-S4 Feliciaciones 1"
por el equipo del area de hospitalizacion 2021 En cuanto a las
feltaciones
o e ysted
hidP ARt
HECTOR FABIAN CORDOBA | Manifestacion de felcitaciones por la atencion prestada 01-S1AU-001450-5
8|z 01-51AU-001922-£-202 e o e s o o Felctaciones Nueva EPS Buztn Conaima | Hosptatzacion | 202104103 (2% e o a s Felictaciones "
feltaciones
ooy ysted
hidP ARt
PAULA ANDREA LIZCANO | Manifestacion de felicitaciones por la atencion prestada ‘Comfamiliar 01-SIAU-001451-S4
o | vz -SIAU-001923.£- Felctaciones Buztn Canaima | Hospializacion Felictaciones "
01-SIAU-001923-E-202 TRUJILLO or el equipo del area de hospitalizacion del Huila i 202000403 |09 En cuantoalas
feltaciones
o e ysted
hidP ARt
itacic por la atencion prestada ‘Comfamiliar 01-SIAU-001452-S4
" on oac » i taizaci tac
8 | vz MARIA AL e e e ot o Felctaciones ontami Buztn Conaima | Hosptalzacion | 202104103 (%S e o a s Felictaciones "
feltaciones
ooy ysted
hidP ARt
8 32312021 01-SIAU-001925-E-202 JHON FREDY MENDEZ RANGEL [Manifestacion de feliitaciones por [a atencion prestada Felcitaciones Medimas Buzén Canaima | Hospitalizacion 202110403 [01"SIAU-001453-S4 Feliciaciones 1"
por el equipo del area de hospitalizacion 2021 En cuanto a las
feltaciones
o e ysted
hidP ARt
| Manifestacion de felicitaciones por la atencion prestada ‘Comfamiliar 01-SIAU-001454-S4
o | w2 -SIAU-001926-E- TIMOTEO TOLEDO MOSQUERA Felctaciones Buztn Canaima | Hospialzacion Felictaciones "
O1-SIALI-001826-E-202 QUERA | o el equipo del area de hospitalizacion del Huila o 2021004003 o1 En cuantoa las
feltaciones
ooy ysted
hidPaRt
| Manifestacion de felicitaciones por la atencion prestada ‘Comfamiliar 01-SIAU-001455-S4
s | w2 -SIAU-001907-E- ARLETH CONDE GARZON Felctaciones Buztn Canaima | Urgencias Felictaciones "
O1-SIALI-001827-E-202 or el equipo del area de hospitalizacion del Huila o 2021004003 o551 En cuantoalas
feltaciones
o e ysted
hidP ARt
itacic por la atencion prestada 01-SIAU-001456-S4
o | vz 1 LIBARDO ARO Felctaciones Noregistra Buztn Granjas | Urgendias Felictaciones "
por el equipo del area de hospitalizacion & ‘ o 202004003 o0y En cuantoalas
feltaciones
ooy ysted
hidPaRt
8 32312021 01-SIAU-001920-E-202 ROSARIO CHAUXTOVAR | Manifestacion de felicitaciones por a atencion prestada Felcitaciones Sanitas Buzén Granjas | ConsultaExema |  2021/04i03  |01-SIAU-001457-S] Feliciaciones 1"
por el equipo del area de hospitalizacion 021 En cuanto a las
feltaciones
o e ysted
hidPaRt
|01-SIAU-001458-S+En atencion a la Oportunidad en la
s |z 01-SIAU-001930-£:202 DIEGO FERNANDO QUINONEZ [Quien se queja por fa mala acttud de a usuaria Qusias Sanitas Buztn Pamas | Consuta Extoma | 2021104103 |00 e soncn e funidad "
por usted, 1a oficna
o cpenciin 2
AR
|01-SIAU-001422-S+En atencion a la Oportunidad en la
s | vz 01-SIAU-001931-£:202 ESPERMNZA (Quien se queja por el mal servicio en urgencias Quejas Noregistra Buztn Pamas | Urgencias 20210325 |00 e soncn e funidad 3

por usted, Ia oficina
e at L

=
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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 i 1es de petici quejas ||
No.: : N o
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: : 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: : PR .
quejas,| X ncias y 1es en el buzon.

CONSOLIDADO DE PQRS Registrar el tipo de manifestacion que se hallé en el buzon de peticiones, quejas , reclamos
Y FELICITACIONES sugerencias y 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 " " N . - .
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: : e
reclamos, sugerencias y felicitaciones.
FECHA DE RESPUESTA: Regvlslrar el dia, mes y afio en que se pre la resp de las 1 las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones.
RADICADO DE Registrar el Numero 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 ici quejas,r ugerencias y
RESPUESTA: felicitaciones entregada por el jefe de zona y el i io impli Para dar la
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 percepcién del funcionario hacia el usuario
CLASIFICACION : Felicitaciones: Registre la satisfaccion del usuario hacia el servicio.

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 clasificacion establecida. (Actitud, Atencion, Felicitaciones,
USUARIO: Oportunidad en la atencion ,Seguridad al paciente)

. Registrar el N° de manera mensual de las i iones de PQRS Yy felicitaci 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

consolidar la informacion,
ici ite se on 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 " Gestién 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 de Radicado,
4 Dias transcurridos de respuesta y 12/13/2019

radicado de respuestas.

Esto se realiza con el objetivo de un
mejoramiento continuo en el proceso de
Sistemas de informacion y atencién al
usuario, para la implementacion en la
certificacion ISO  9001-2015  de

laboratorio clinico.
ificacion del Se

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 Informacion y Atencion al 2/3/2021
Usuario". Se realizaron los siguientes
ajustes:

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




Nombre: Catalina ~ Gémez|
Calderon.
Contratista area Sistema de Informacién

y Atencion al Usuario.

Leidy

Nombre: Karolina ~ Garcia
Polanco.

Contratista area Garantia de la Calidad.

Evelyn

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

Nombre: José Antonio Mufioz Paz.
Cargo: Gerente.

Elaboré

Revisé

Aprobo
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