0 I\ 0
ESE Hospital Universitario
wn ERASMO MEOZ

GESTION DE LA INFORMACION Y LA CODIGO: IC-PR-013
COMUNICACION VERSION: 6
PROCEDIMIENTO DE GESTION DE PETICIONES, FECHA:SEP 2021
QUEJAS, RECLAMOS,DENUNCIAS ,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES PAGINA:1 de 12

o o
WF\ E.S.E. Hospital Universitario
ERASMO MEOZ

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
DENUNCIAS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES

Elaboro:

Coordinador SIAU

Reviso:

Asesor de planeacién y calidad Comité de gestion y desempefio




GESTION DE LA INFORMACION Y LA CODIGO: IC-PR-013

O N0
_ S COMUNICACION VERSION: 6
ESE Hospital Universitario
ERASMO MEOZ PROCEDIMIENTO DE GESTION DE PETICIONES, FECHA:SEP 2021
QUEJAS, RECLAMOS,DENUNCIAS ,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES PAGINA:2 de 12

Objetivo: Gestionar de forma eficaz y eficiente las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones presentadas por los grupos de interés ante
el Hospital Universitario Erasmo Meoz, soportado en la normatividad
legal vigente.

Alcance: Desde la recepcion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones por cualquier medio, hasta la respuesta satisfactoria para
el usuario, y elaboracién y seguimiento de los planes de mejoramiento
correctivos y preventivos, en caso de desviaciones.

Normatividad: Ver Normograma

Generalidades

Talento Humano:

- Coordinador SIAU
- Profesional Apoyo SIAU
- Auxiliar administrativo SIAU

Materiales e Insumos:
- Equipo de Computo y de oficina
- Herramientas de Ofimatica

Responsab XUy
. ., Proceso
Actividad Descripcion le punto de
responsable control
Con el
acompafiamiento IC-FO-006
de un 1) Formato acta
representante de la de apertura de
asociacion de L i buzones
Apertura de usuarios Gestion de AL-JX-IIIar i PQRSF
1 guzones semanalmente los informacion y adminisyaiv
. comunicacion | ©de SIAU IC-IN-005
dias martes se .
- Instructivo
dirigen a los g
buzones para la gestion
N de PQRDSF
institucionalmente
distribuidos.
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La recepciéon de
PQRSF manifestada
por el usuario en los
medios institucionales
para tal fin, se registran
de la siguiente manera:

a) Ingreso a través
de la oficina de
Informaciéon y
atencion al
usuario SIAU, o
la misma es
detectado en
cualquiera de

los servicios IC-FO-008
asistenciales Formato de
y/o peticiones,
administrativos guejas,
., reclamos
Recepcion de y buzones. Todos los . : y
2 Comunidad | denuncias
PQRSF i procesos . .
b) Ingreso a través Hospitalaria
de pagina web. (
prensa solicita Correo
radicar a Electrénico
CEGDOC la
novedad en
SIEPDOC)
c) Desde el

Procedimiento
de seguimiento

al egreso-
llamada de
validacién

d) Ingreso

directamente a
través de la
ventanilla de
atencion
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externa o
interna
CEGDOC
Recepcion, tipificacion Radicado de
y actividades o i
Gestion de |relacionadas en el IC-| Gestiéon de Tecnilco Slsg:;%tg(zl:
3 comunicacion | PR-006 Procedimiento | informacién y profe5|o.r]al Software SIEP
es oficiales | gestion de| comunicacion | €M 9estion .
externas. | comunicaciones documental P
oficiales externas.
A través del SIEPpqr se
ajustan  tiempos vy
responsables.
En el mismo momento
se valida la clasificacion IC-IN-005
inicial realizada en el Instructivo
paso 3, de |las para la gestion
solicitudes, segun sea de PORDSF
PQRSDF.

Recepcion, . Radiggdo de
tipificacion y A- travgs del SIEPpqr se Gestién de solicitud
reasignacion dlrt_ec_cmnan las formacion Coordinador | SIEPDOC-

4 g solicitudes a los acion y SIAU Software SIEP
de la solicitud | ' 4oiog responsables. | comunicacion pqr
en SIAU
De forma paralela se
envia un correo Correo
institucional al Institucional

reasignado, asi como a
los informados.

Proceda segun:

a) Sies una queja,
denuncia 0
reclamo siga a
la actividad 5
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b) Si es una
peticion siga a
la actividad 6
c) Si es una
felicitacion 0
sugerencia siga
a la actividad 16
Radicado de
Se clasifican las quejas Slsg:;c;tg(é
y reclamos segun los .
Clasificacion |lineamientos .Gestlon. fje Coordinador Softh;er SIEP
de la queja o | institucionales informacion y SIAU
reclamo establecidos comunicacion IC-IN-005
Instructivo
para la gestiéon
de PQRDSF
Se proyecta una
respuesta parcial al
solicitante  sobre la
recepcion e inicio de
gestion, esta se da, si el
Proyeccion | Coordinador o Lider del| Gestién de
de Respuesta | servicio, requiere la| informacién y Defenso.r _ Qorrgo
parcial ampliacion de términos | comunicacion | 9€ usuario | institucional
de respuesta, en caso
gue los descargos con
el personal involucrado,
lleven a una
investigacion
Requiere Sila PQRD reqwer,e. d.e Gestion de IC-IN-005
Andlisis Y0 analisis informacion y Coordinador |  Instructivo
Interdisciplina interdisciplinar siga a la L SIAU para la gestién
actividad 8 comunicacion de PQRDSF
r?
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De lo contrario siga a la
actividad 12
Correo
institucional
Se envia correo al lider
jerarquico 0
coordinador del area,
segin el  caso, IC-IN-005
informandole referente Instructivo
ala PQR que se recibi6 para la gestion
y se le da un término de de PQRDSF
pnaiis |3 s hablles para que | Gesion de |61 nagy
8 | interdisciplina - .ga a revision y informacion y SIAU
r analisis. comunicacion Correo
Se espera la institucional
realizacién la redaccion
de un correo con el
contenido de lo
expuesto, asi como las
sugerencias 0
recomendaciones a
realizarse
si la solicitud requiere
La solicitud |de una respuesta IC-IN-005
requiere de | posterior o Gestion de . Instructivo
una complementaria siga a . L Coordinador para la gestién
9 | respuesta |laactividad 10 informacion y SIAU de PORDSF
posterior comunicacion
complementa | De lo contrario siga a la
ria? actividad 16
Proyeccion |Se proyecta una| Gestién de Lider o
10 de Respuesta |respuesta parcial al| informaciény | coordinador
complementa | solicitante  sobre  |a| comunicacién | responsable
ria recepcion e inicio de
gestion.
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Si se requiere andlisis

Reasignacion
de la Solicitud

del profesional de via SIEPDOC
apoyo Juridico siga a la
actividad 11; de lo
contrario siga a la
actividad 12
Se realiza la validacion
por parte del Defensor
del usuario esperando - .
que revise y reapsigne Solicitud via
SIEPDOC
Verificacion Notal: er,1 el t(,érr.nino de Profesional Correo
de la un (1) dia habil se le | pireccionamie | de apoyo electrénico
11 respuesta envia al asqbgerenga nto estratégico | juridico de
(uridico legal) de salud, quien recibe la | |C-|N-0_05
la proyeccion ajustada subgerencia | Instructivo
a través de correo de salud, |parala gestion
electrénico esperando de PQRDSF
gque responda en el
término del siguiente
dia habil.
Se imprime la PQRD y
Gestion de s€ IIeva. hasta  1a Gestion de Auxiliar Oficio
12 . Subgerencia de Salud| . ., . . proyectado
salida a la . . .| informacion y |administrativ S
Respuesta o0 Administrativa, segun COmUNicacion o SIAU (comunicacion
sea el caso externa)
Se da aprobacion a la S:bgerler;te Oficio Firmado
respuesta proyectada € sall (comunicacion
Aprobacion | P el Subgerente | Direccionamie | Subgerente externa)
13| 4e respuesta respectivo  segin el nto estratégico | Administrati
trdmite descrito. VO
IC-IN-005
Instructivo
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para la gestion

de PQRDSF
Se envia a gestion Radicado
Envio de la docyn:jenltal para e: .Gestic’)n.’de Al.,IX.iliaI‘. salida
14 | respuesta a zgl\i/::ciiariea respuesta a |nforme.10|o.n,y administrativ| SIEPDOC
CEGDOC comunicacion o SIAU
Oficio
Se da respuesta a la - Radicado
solicitud a través de SIEPDOC
CEGDOC, conforme a
lo establecido en el y Técnico | Publicacion en
Gestion de .
Entrega de | Manual de profesional Carteleras

15 | respuesta a |comunicaciones mformz.;\mop,y en gestién | institucionales
comunicacion

solicitante |externas o IC-PR-006 documental

Procedimiento gestion IC-IN-005
de comunicaciones Instructivo
oficiales externas. parala
gestion de
PORDSF
IC-FO-

023formato de
caracterizacio

Siempre se debe n de
o caracterizar al usuario | Gestion de Auxiliar PQRDSF
16 Caracterizacion solicitante informacion y | administrativ

de la PQRSF | relacionandolo en el | comunicacién | o SIAU IC-IN-005
formato respectivo. Instructivo

para la
gestién de
PQRDSF
Auxiliar de IC-IN-005
_ Gestion de | informacién Instructivo

17 | Seguimiento a Se te{';lllzara llamado | informacion y para la
la respuesta. | telefonico al usuario | oomnicacion | conmutador | gestion de
gue radicé la solicitud, SIAU PQRDSF

en pro de averiguar el
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estado de satisfaccion IC-GI-003Guia
ante la misma. La de orientacion
actividad se debe telefénica y/o
realizar conforme a lo chat en linea
establecido en el IC-
PT-001 Protocolo de
atencion telefonica y
chat en linea.
Se genera el Informe
mensual de PQRSF,
para el envio con
periodicidad mensual a
los lideres. Informe
mensual de
Nota: se debera POQRSF
realizar la presentacion
del informe en el Acta de
Comité de Etica comité de
Hospitalaria, conforme ética
a lo que el indicador de hospitalaria
Elaboracion isnast;;{]agglr:); asi o _Gestion d € | coordinador Acta de
18 | de informe : informacion y SIAU comité de
determine 'y  las| comunicacion
mensual . . ética
acciones correctivas o ) _
preventivas hospitalaria
determinadas IC-IN-005
previamente por los Instructivo
respprjsables de cada para la gestion
Servicio de PQRDSF
Nota: se debera
realizar la presentacion
del informe semestral
en el comité de
control interno de
gestion.
19 | Desistimient | = Usuaro diigencia) o IC-IN-005
mediante el formato de Instructivo
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0 tacito DESISITIMINETO para la gestion
TACITO (reposa en los de PQRDSF
buzones de
sugerencias y
felicitaciones), la
solicitud de la

terminacion de un
proceso 0 peticion,
debido a que el actor
manifiesta bajo su
propia voluntad
abandonar su
pretensién, pero sin
renunciar al derecho en
gue se basa la PQR.

Este se deposita en los
buzones

Si se hace dicha
solicitud, continuar con
la actividad 20

Este documento es
retirado de los buzones
todos los martes,

o cuando se hace la -IN-
Radicacion . - Auxiliar IC-IN 095
de apertura de este, junto| Gestion de o _ Instructivo
20 | Jocisiimiento |00 € funcionario | informacion y administrativ para la gestion
tACitO delegado de la oficina| comunicacion | © de SIAU de PQRDSF

de Control Interno de
Gestibn y de la
Asociaciéon de Usuario

Se le asigna un Radicado de
o radicado en la oficina 5 Técnico solicitud
Tramite de de Gestion| ©estion de profesional SIEPDOC-

91 | desistimiento informacion y Software SIEP

l Documental, para que Y1 en gestion

tacito este sea designado por | comunicacion 1 ental par
el SIEP PQR a la
oficina SIAU
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Se hace la respectiva
ubicacion de la PQR
recibida por el usuario
Revision d anterior al IC-IN-005
evision de ki : .
desistimiento, a fin de ., .
datos y ) Gestiéon de | Profesional | Instructivo
que se realice laj . L para la
22 cierre del e, informaciony | de Apoyo
notificacion del L gestién de
proceso desistimiento, al area comunicacion SIAU PQRDSF
involucrada 'y  asi
suspender el tramite de
analisis y respuesta a
los hechos presentados
En caso de evidenciar
desviaciones, se debe
elaborar el plan de MC-FO-010
mejoramiento en lan de
formato institucional, p .
conforme a o mejoramiento
Elan d? establecido en el Lid IC-FO-020
mejoramient |informe mensual, de| Proceso cery Acta
23 o , coordinador
comun acuerdo con el| responsable os
lider o coordinador del IC-IN-005
servicio analizado. Instructivo
para la gestién
Nota: La periodicidad de PQRDSF
de estas reuniones
serd& cada tres (3)
meses
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VERSION

CONTROL DE CAMBIOS

PAGINA

APROBO

DESCRIPCION DE
CAMBIOS

) 17 Actualizacién por
2016 de Gestion mejoramiento Continuo
12 de Comité Coordinador Del Se actualizo por
3 septiembre 1-14 Sistema De Control Interno mejoramiento continuo del
de 2018 E Gestion - SIG proceso
Se actualizan puntos de
12 de . . . o
. Comité de gestion y control, se cambia comité de
4 noviembre de 1-10 o L .
2019 desempefio presentacion de informes y
responsables
. " - Informacion que estaba en el
30 de Abril Comité de gestion y . '. que es .
5 1-9 - procedimiento se traslado al
del 2020 desempefio . .
instructivo
y L A lizacion por
3(.) de Comité de Gestiény . ctga acio .po
6 Septiembre 1-11 desempefio mejoramiento continuo, se
de 2021 P incluye desistimiento tacito
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