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por el equipo del area de hospitalizacion del Huila 2021 En cuanto a las
(eictacionss
At usiad
e
Manifestacion de felicitaciones por la atencion prestada Comfamiliar 01-51AU-002449-5
4 w2021 SIAU 2 i n F
2 yo1202: 01-SIAU-002188-6-2020 J0SE MANUEL PiEDA  [MrIESiacion de eetacions por o e Felctaciones onfemii Buzen Canaima. | Hospialzacion | 20210421 |00 e o a s altaciones 15
feictacionss
o o usiod
EsRidP Rt
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felicitaciones
hct o




YURI ALEXANDRA RAMOS

Manifestacion de felcitaciones por la atencion prestada

CorarSanas:

7 12012021 -SIAU-002630-E- Felicitacion n i i i 1
d 4120202 01-SIAU-002630-E-2020 Pk o 1 i 61 v g mocpiatoacion sliciaciones Nueva EPS Buzo Canaima | Hospitalizacion 202110430 (203 i cuanto s las Felictaciones 0
felctaciones
ot
PRt
ROYMER JAVIER VELCOLMO  [Manifestacion de felicitaciones por la atencion prestada
12012021 -SIAU-002631-E- Felicitacion L n i i i 1
i 4120202 01-SIAU-002631-E-2020 oM oo s 401 e e roeptzarion sliciaciones No registra Buzo Canaima | Hosptalizacion 202110430 (203 o cuanto s las Felictaciones 0
felctaciones
i ot
PRt
78 412012021 01-SIAU-002632-E-2020 ADRIANA PAZ Manifestacion de felcitaciones por la atencion prestada Felicitaciones No registra Buzon Canaima Hospitalizacion 2021/04/30 01-SIAU-002671-S Felicitaciones. 10
por el equipo del area de hospitalizacion En cuanto a las
felctaciones
i ot
PRt
79 412012021 01-SIAU-002633-E-2020 ANONIMO Manifestacion de felcitaciones por la atencion prestada Felicitaciones No registra Buzon Canaima Hospitalizacion 2021/04/30 Felicitaciones. 10
por el equipo del area de hospitalizacion 12021 En cuanto a las
felctaciones
ot
PRt
MONICA ANDREA ESCALANTE | Manifestacion de felicitaciones por la atencion prestada. Comfamiliar
12012021 -SIAU-002634-E- Felicitacion n i i i 1
0 41201202 01-SIAU-002634-E-2020 oen e s 461 e e roeptzarion eliciaciones e Buzo Canaima | Hosptalizacion 20210430 (50 o cuanto s las Felictaciones 0
felctaciones
i ot
PRt
81 412012021 01-SIAU-002636-E-2020 JORGE PUENTES Manifestacion de felcitaciones por la atencion prestada Felicitaciones Comfamiliar Buzon Canaima Hospitalizacion 2021/04/30 Felicitaciones. 10
por el equipo del area de hospitalizacion del Huia 12021 En cuanto a las
felctaciones
i ot
PRt
82 412012021 01-SIAU-002637-E-2020 EDGAR RUBIANO GARCIA | Manifestacion de felicitaciones por a atencion prestada Felicitaciones Comfamiliar Buzon Canaima |  Hospitalizacion 2021/04/30 Felicitaciones 10
por el equipo del area de hospitalizacion del Huia 12021 En cuanto a las
felctaciones
ot
PRt
felicitaciones por la atencion prestada Comfamiliar
8 4202021 01-SIAU-002636-E-2020 ILBA BONILLA CUELLAR Felidtaciones. Buzon Canaima | Hosptalizacion 2021104730 Felictaciones 0
por el equipo del area de hospitalizacion del Hula 12021 En cuanto a las
felctaciones
i ot
Manifestacion de felicitaciones por la atencion prestada Comfamiliar X
a a2mr2021 -SIAU-002766-E- DANIELA MARCELA PEREZ Felictaciones. Buzon Ganaima | Consulta Extema Felictaciones 6
01-SIAU-002766-E-2020 por a Psicologa PATRICIA GARCIA del Hulla 20210509 1201 En cuantoa las
ordar et
Manifestacion de felicitaciones por la atencion prestada Comfamiiar 5 01-51AU-002710-5.
8 a2m2021 -SIAU-002767-E- ‘GABRIEL ALBERTO MORENO Felictaciones. Buzon Ganaima | Hospitalizacion Felictaciones 6
Rl e por el equipo del area de hospitalizacion del Huila P 2021105103 En cuanto a las
felctaciones
recibida oo usted
PR
86 4/27/2021 01-SIAU-002768-E-2020 PAOLA MARTINEZ Manifestacion de felcitaciones por la atencion prestada Felicitaciones Medimas Buzon Canaima Hospitalizacion 2021/05/03 01-SIAU-002711-S Felicitaciones 6
por el equipo del area de hospitalizacion 12021 En cuanto a las
felctaciones
i ot
PRt
& 412712021 01-SIAU-002769-E-2020 TEODORO NARVAEZ TAPiAs | Manifestacion de felicitaciones por la atencion prestada Felicitaciones Al Buzon Canaima |  Hospitalizacion 20210503 |O-SIAU-002712:S Felicitaciones 6
por el equipo del area de hospitalizacion En cuanto a las
felctaciones
i ot
PRt
88 412712021 01-SIAU-002770-E-2020 JHON EDUAR VAZQUES Manifestacion de feficitaciones por la atencion prestada Felicitaciones Nueva EPS Buzon Canaima Hospitalizacion 2021/05/03 01-SIAU-002713-S Felicitaciones 6
MENDEZ por el equipo del area de hospitalizacion En cuantoa las.
felctaciones
ot
PRt
89 4/27/2021 01-SIAU-002773-E-2020 LAURA DANIELA LEAL LOZANO Manifestacion de felcitaciones por la atencion prestada Felicitaciones Comfamiliar Buzon Canaima Hospitalizacion 2021/05/03 01-SIAU-002714-S Felicitaciones 6
por el equipo del area de hospitalizacion del Huia 12021 En cuanto a las
felctaciones
i ot
PRt
% 412712021 01-SIAU-002774-E-2020 MELANNY SARAY 0YOLA ORTIz [Manifestacion de felcitaciones por la atencion prestada Felicitaciones Medimas Buzén Canaima | Hospitalizacion 20210503 |0 SIAU-002715-S. Felicitaciones B
por el equipo del area de hospitalizacion En cuanto a las
felctaciones
i ot
PRt
ot J—— O1-SIAU-002775-E-2020 JHON STIVEN MORENO | Manifestacion de felicitaciones por la atencion prestada Feltaciones Comfamiliar Buzen Canaima | Hosphakzackn Jo2ti0si03 |01-SIAU-002716-S: Felistaciones o
VAQUIRO por el equipo del area de hospitalizacion del Hula En cuanto a las
felctaciones
ot
PRt
92 4/27/2021 01-SIAU-002782-E-2020 ‘OLGA LUCIA ROJAZ Manifestacion de feficitaciones por la atencion prestada Felicitaciones sanidad Militar| Buzon Palmas Consulta Extena 2021/05/03 01-SIAU-002717-S Felicitaciones 6
por el area de Vacunacion 12021 En cuanto a las
felctaciones
i ot
PRt
9 412712021 01-SIAU-002783-E-2020 ELCY CABRERA VARGAS | Manifestacion de felicitaciones por la atencion prestada Felicitaciones Comfamiliar Buzén Granjas | Consulta Externa 20210503 |0 SIAU-002718-S- Felicitaciones B
por el Servicio de vigilancia de la institucion del Huila En cuantoa las.
felctaciones
i ot
PRt
o 4212021 01-SIAU-002342-E-2020 DIANA MARCELA V (Quien se queja porque lega a palmas con rabajo de Quelas Wedimas Buzon paimas urgencias. 2021104719 atenciénala Oporunided en la 7
parto y Ia remiten a granjas 12021 lqueia presentada atencién
por usted, Ia oficina
e 2 "
g
% 4212021 01-SIAU-002344-E-2020 DIANA MARCELA V (Quien se queja porque lega a granjas con trabajo de Quelas Wedimas Buzon Granjas. urgencias. 2021104719 atenciénala Oportunided en la 7
parto y se fueron groseros con ella y el epsoso 12021 |queja presentada atencién
por usted, Ia oficina
e 2 "
e it
% 4212021 01-SIAU-002346-E-2020 JULIE VIVIANA GARGiA | QUien @ queja porque en farmacia no le entregaron los Quelas Ac Buzon Granjas | Consulta Extema |  2021/04/16 atenciénala Oporunided en la 4
medicamentos y mala atencion 12021 lqueia presentada atencién
por usted, Ia oficina
e 2 "
g
CLAUDIA MERCEDES ROMERO |Quien se queja porque el DOC FERMIN LEGUIZAMO no Comfamiliar Siete de atencién ala
11372021 -SIAU-002391-E- n nsulta Extern
97 4/13/2021 01-SIAU-002391-E-2020 ITIERRE: |2 quizo atender Quejas. “del Huila Buzor ‘Agosto Consulta Externa 2021/04/19 12021 lqueia presentada Actitud 6
por usted, Ia oficina
e 2 "
A b
MARTHA CECILIA VALDERRAMA |Quien se queja porque la regente de farmacia no quiso Eduardo atencién ala Oportunidad en la
11372021 -SIAU-002392-E- L n nsulta Extern d
° Anavzo 01-SIAU-002302-£-2020 oIz lsolucionar el tema de la insulina de mi madre Queias Noregist Buzo Santos | ConsutaBxema | 202100416 g5, lqueja presentada atencion °
por usted, Ia oficina
e 2 "
A b
|Quien se queja por la mala atencion del DOC ROBERTO atencién ala
11372021 -SIAU-002393-E- L n 2 e
9 3202 01-SIAU-002393-E-2020 ALEJANDRORAMOS | 01190 52 91642 9 Quejas No registra Buzo aimas urgencias. 202110419 (203 v racanaga Acttud 6

por usted, Ia oficina
e 2 L




41312021

01-SIAU-002397-E-2020

CRISTIAN YAMID GOMEZ
QUEZADA

(Quien sugiere mas apoyo en el area de facturacion

Sugerencias

Medimas

Buzén

Palmas

Consulta Externa

2021104121

01-SI1AU-002429-S
2021

oA Sa

En atencien a la
queja presentada
por usted, Ia oficina

Oportunidad en la
atencion

41312021

01-SIAU-002398-E-2020

JOHAN SEBASTIAN LOZADA
BARRIOS

Quien se queja porque insiste en una adiccion de recurso
[humano

Quejas

Comfamiliar
del Huila

Buzén

Palmas

Consulta Externa

2021/04115

01-S1AU-002210-S{
2021

e o "
TR e

En atencien a la
queja presentada
por usted, Ia oficina

Oportunidad en la
atencion

41312021

01-SIAU-002399-E-2020

MARIA DEL PILAR HERNANDEZ

(Quien sugiere cambiar la comida

Sugerencias

Comfamiliar
del Huila

Buzén

Canaima

Hospitalizacion

2021/04119

01-SIAU-002354-S
2021

e o "
TR e

En atencion a la

o

Accesibilidad

103

41312021

01-SIAU-002403-E-2020

ADRIANA BEATRIZ PAZ BASCAN

Quien se queja por los alimentos ya que sufre de azucar y.
viene muy dulce

Quejas

Noregistra

Buzén

Canaima

Hospitalizacion

2021/04119

01-SIAU-002353-S
2021

i
it el
En atencion a la

sugerencia
a por
o

Accesibilidad

41312021

01-SIAU-002405-E-2020

JHON JAIRO VARGAS

Quien se queja porque la AUXILIAR DEL TRIAGE fue
grosera

Quejas

Nueva EPS

Buzén

Canaima

urgencias

2021104121

01-S1AU-002434-S{
2021

i
it el

En atencien a la
queja presentada
por usted, Ia oficina

Acttud

41312021

01-SIAU-002409-E-2020

DIANA PATRICIA ORTIZ
RNAND!

(Quien se quea por la demora en fa atencion por urgencias|

Quejas

Medimas

Buzén

Canaima

urgencias

2021104121

01-SIAU-002435-S{
2021

e o "
TR e

En atencien a la
queja presentada
por usted, Ia oficina
"

Oportunidad en la
atencion

41312021

01-SIAU-002412-E-2020

LEIDY TATIANA CASTRO

Quien se queja por la demora en la atencion en consulta
externa

Peiciones

Comfamiliar
del Huila

Buzén

Canaima

Consulta Externa

2021104121

01-SIAU-002436-S{
2021

" "
TR e

En atencien a la
queja presentada
por usted, Ia oficina

Oportunidad en la
atencion

41312021

01-SIAU-002414-E-2020

MARELVI GONZALES

(Quien sugiere mejorar la atencion

Sugerencias

Comfamiliar
del Huila

Buzén

Palmas

Consulta Externa

2021/04119

01-SIAU-002377--
2021

e o "
TR EaRa

En atencien a la
queja presentada
por usted, Ia oficina

Oportunidad en la
atencion

47202021

01-SIAU-002618-E-2020

DERLY JHOANA CLAROS
VARGAS

Quien se queja por la demora en la atencion en urgencias

Quejas

Noregistra

Buzén

Canaima

urgencias

2021/04128

01-SI1AU-002615-S{
2021

e o "
TR e

En atencien a la
queja presentada
por usted, Ia oficina
"

Oportunidad en la
atencion

47202021

01-SIAU-002620-E-2020

JEISON GARCIA

Quien se queja por la ausilar del trage, y a demora enla
atencion ya que se encotraba jugando con el celular y
Ihabaindo con un compafiero

Quejas

santas

Buzén

Canaima

urgencias

2021/04129

01-SIAU-002657-S{
2021

" "
TR e

En atencien a la
queja presentada
por usted, Ia oficina

Oportunidad en la
atencion

47202021

01-SIAU-002621-E-2021

GREMAN ALBERTO GARZON
VELASQUE:

Quien se queja por la mala atencion del DOC ADAULFO y
puso en riesgo Ia integridad y a vida del usuario

Quejas

Comfamiliar
del Huila

Buzén

Canaima

Consulta Externa

2021/04129

01-S1AU-002707-S{
2021

e o "
TR e

En atencien a la
queja presentada
por usted, Ia oficina

Acttud

47202021

01-SIAU-002623-E-2021

YINA MARCELA ORTIZ TRIANA

Qi ja por la mala atencion en
urgencias

Quejas

Noregistra

Buzén

Palmas

urgencias

2021/04123

01-SIAU-002551-S{
2021

e o "
TR EaRa

En atencien a la
queja presentada
por usted, Ia oficina
"

Oportunidad en la
atencion

12

47202021

01-SIAU-002624-E-2021

MARCO TULIO DUSSAN
AMESQUIT)

Quien se queja por la central de citas, por fata de fineas.

Quejas

Nueva EPS

Buzén

Palmas

Consulta Externa

2021/04123

01-SIAU-002550-S
2021

" "
TR e

En atencien a la
queja presentada
por usted, Ia oficina

Oportunidad en la
atencion

42112021

01-SIAU-002777-E-2021

JUAN SEBASTIAN LOZADA
BARRIOS

Qi ja porque al salir
un perro

Quejas

Comfamiliar
del Huila

Buzén

Palmas

Consulta Externa

2021/04129

01-SIAU-002659-S{
2021

e o "
TR e

En atencien a la
queja presentada
por usted, Ia oficina

Oportunidad en la
atencion

114

42112021

01-SIAU-002779-E-2021

JUAN SEBASTIAN LOZADA
BARRIOS

(Quien se queja porque busca empleo y no o contratan

Quejas

Comfamiliar
del Huila

Buzén

Palmas.

Consulta Externa

2021/04129

01-SIAU-002658-S{

e o "
TR e

En atencion al

2021

por usted, Ia oficina
e o

Oportunidad en la
atencion

15

472612021

01-SIAU-002740-E-2021

DIANA CAROLINA VANEGAS

Quien reclama porque llama a la extencion de vacunacion
y no ha sido posible sacar cita para vacunarse

Reclamos

Comfamiliar
del Huila

Correo electrénico

Canaima

Vacunacion

2021/04129

TR e

En atencion al

01-SIAU-002660-S{
2021

por usted, Ia oficina
"

Oportunidad en la
atencion

42112021

01-SIAU-002766-E-2021

DANIELA MURCIA PEREZ

Manifestacion de felcitacion parala Psicologa PATRICIA
|GARCIA por su buen desempefio y amor a su trabajo

Felicitaciones

Comfamiliar
del Huila

Buzén

Canaima

Consulta Externa

2021/0503

01-SIAU-002708-S{
2021

"
TR e

En cuanto a las
felicitaciones
toct

Felicitaciones

17

472612021

01-SIAU-002740-E-2021

DIANA CAROLINA VANEGAS

Quien reclama porque llama a la extencion de vacunacion
y no ha sido posible sacar ta para vacunarse

Reclamos

Comfamiliar
del Huila

Correo electrénico

Canaima

Vacunacion

2021/04129

01-SIAU-002660-S{
2021

i
TRlEF Ry

En atencion al

por usted, Ia oficina
e at L

Oportunidad en la
atencion
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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 numero 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 npeticiones,
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 encias 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 " " : . - .
CORRESPONDENCIA: Seleccionar el tipo de correspondencia segtn 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: 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 vy 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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