S PROCESO DE ATENCION AL USUARIO
Jd

PROCEDIMIENTO: BUZON DE SUGERENCIAS DE LA
AL oRDoNG PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE SALUD

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

OBJETIVO

Promover la mejora de la calidad de la atencion mediante la aportacion de ideas o
iniciativas para perfeccionar el funcionamiento de la prestacion de los servicios de salud en
las sedes de atencion.

ALCANCE Y CAMPO DE APLICACION

Inicia con el registro de la sugerencia e insercion al buzoén y finaliza con la emision, entrega
formal del oficio de respuesta de dicha sugerencias y reporte mensual.

RESPONSABLES

Subgerencia de Servicios de Salud
Director y/o Coordinador de la IPS
Auxiliar Administrativ@ SIAU
Técnico Administrativ@ SIAU.

PRODUCTO O SERVICIO

Subgerencia formulada
Oficio de respuesta y/o puesta en marcha las mejoras de las peticiones, sugerencias y
observaciones instauradas por el usuario.

NORMATIVIDAD
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Ley 10/90 Por la cual se reorganiza Sistema Nacional de Salud.

Constitucion Politica de Colombia 1.991 Articulo 23 y Titulo Il Capitulo 1.

Ley 100/93 Por la cual se crea el sistema de seguridad social integral.

% Decreto 1011/06 Poe la cual se define el sistema obligatorio de garantia en calidad de
la atencién de salud del sistema General de Seguridad social en salud.

% Cabdigo contencioso Administrativo. Titulo | Actuaciones Administrativas. Cap.ll del

derecho de peticidn en interés general, Peticiones Escritas y verbales
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DEFINICIONES

USUARIO: Es la persona que hace uso de los servicios ofertados por las sedes de
atencion de la ESE Fabio Jaramillo Londofio y que con conocimiento de causa puede
formular una peticién, una queja o realizar una sugerencia.

SUGERENCIA: Toda aquella propuesta que tenga por finalidad promover la mejora de la
calidad mediante la aportacion de ideas o iniciativas para perfeccionar el funcionamiento
de las sedes de atencion.

FELICITACIONES: Son expresiones de reconocimiento de un usuario hacia las rutinas
asistenciales o funcionarios que las desarrollan.

CLASIFICACION: Accién emprendida para la organizacion de la informacién recibida segun
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Su naturaleza, importancia, competencia y gravedad, realizada por el auxiliar de atencion al
usuario con el fin de facilitar su direccionamiento.

DIRECCIONAMIENTO: Es la asignacion de la sugerencia al profesional competente de dar
respuesta efectiva a la sugerencia, con el objeto de que la conozca y le dé el tratamiento
gue corresponda.

RESPUESTA: Es la comunicacién formal emitida por los servidores publicos, en donde se
detalla la respuesta institucional a una solicitud especifica por parte de un usuario, la cual
debe ser oportuna, clara, pronta y congruente con lo solicitado, sin que ello implique una
obligacion de responder favorablemente a lo pedido y expuesto en conocimiento del
peticionario.

RECURSOS

Tecnoldgicos: Equipos de computo, linea abierta telefénica, Software.

Logisticos: Mobiliario, compuesto por un escritorio, una silla giratoria, una silla para
visitas, Archivador, Linea telefonica, papeleria basica.

Humanos: Usuarios y Funcionario de la Oficina de Atencién al Usuario.
Metodoldgicos:

Directriz emitida desde la sede administrativa por la Gerencia de la ESE, Proceso y
procedimiento documentado, Manuales adoptados y Normatividad vigente.

DESCRIPCION DEL PROCESO

1. RECEPCION DE LAS SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES.

Quién IPS : Auxiliares administrativo SIAU

Sede Administrativa: Técnico Administrativo SIAU

Cuéando | Diariamente

Donde En la oficina de atencion al usuario de cada sede de atencion, a través del
registro de las sugerencias y/o felicitaciones ya sea en el formato
establecido u oficios.

Para qué | Permitir el acercamiento con los usuarios y la mejora continua de la
prestacion de los servicios.

Como Se dispone un cajon en madera denominado Buzo6n, con una abertura en la
parte posterior para que los usuarios inserten la sugerencia y/o felicitacion
en este buzén.

El Buzon de sugerencias debe ubicarse en un lugar visible de alta influencia
de usuarios como por ejemplo una sala de espera y con Su respectiva
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| sefializacion.

2. APERTURA'Y CIERRE DEL BUZON DE SUGERENCIAS

Quién IPS : Auxiliares administrativo SIAU, Director y/o Coordinador

Cuando | Unavez se le de apertura al buzon de sugerencias.

Donde En la oficina de atencion al usuario de cada sede de atencion

Para qué | Buscar las sugerencias depositadas por los usuarios que utilizan los
servicios de las IPS

Como El buzén debe permanecer en custodia del auxiliar administrativo del SIAU,

bajo llave.

El auxiliar administrativo SIAU debe realizar convocatoria previa con el
director y la asociacion de usuarios para que deleguen al o los integrantes
gue van asistir a la actividad.

Esta actividad debe realizarse el ultimo dia del mes.

Un vez se abra y de tomen las sugerencias encontradas se debe cerrar
nuevamente y posteriormente realizar acta correspondiente.

3. ELABORACION ACTA DE CIERRE Y APERTURA

Quién IPS : Auxiliares administrativo SIAU

Cuando | Una vez se le de apertura al buzon de sugerencias.

Donde En la oficina de atencion al usuario de cada sede de atencion

Para qué | Evidenciar la accién y llevar un control escrito de lo encontrado en el buzon
de sugerencias.

Como Se utilizara como modelo de acta la establecida para el proceso, la cual

permita ser firmada por el responsable del proceso, director y/o coordinador
de la IPS y como minimo un integrante de la asociacion de usuarios

En el documento debe ser diligenciado en cada uno de sus campos, el
trascriptor de esta actividad es el auxiliar administrativo del SIAU.

En el acta se debe relacionar todos los documentos encontrados.

4. ANALISIS Y CLASIFICACION DE LAS SUGERENCIAS
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO
Quién IPS : Auxiliares administrativo SIAU
Cuando | Unavez se le de apertura al buzon de sugerencias.
Donde En la oficina de atencion al usuario de cada sede de atencion
Para qué | Determinar si es una sugerencia, felicitacion y/o queja y dar el tramite
correspondiente.
Como El Director y auxiliar administrativo SIAU realizaran el analisis, la

importancia, competencia y gravedad a fin de facilitar su direccionamiento.

Al realizar el analisis, se debe tener en cuenta si el contenido hace
referencia a una sugerencia, felicitacion y/o queja, para dar el siguiente
tramite:

La sugerencia que en su contenido se refleje la afectacion de la prestacion
de los servicios de salud de los usuarios, estas tendrian que ser con temas
relacionados a los deberes y derechos de los usuarios, grupos prioritarios
(Niios menores de 5 afos, gestantes y adulto mayor), rutinas
institucionales, aplicabilidad de la normatividad en salud y/o personal
asistencial y administrativo, en tal sentido, se direccionara a la dependencia
que corresponda realizar las respectivas mejoras; a su vez, se le informara
mediante oficio al usuario las acciones a desarrollar frente a su proposicion.

Las sugerencias que no represente afectacion a lo anterior no se le dara
tramite y se le oficiara al usuario informandosele las decisiones y
justificacion de la misma.

Si se encuentran quejas en el buzén se debe aplicar el procedimiento de
Resolucién de Quejas y Reclamos de la prestacion de los servicios de salud.

5. ENVIAR INFORME

Quién IPS : Auxiliares administrativo SIAU
Sede Administrativa: Técnico Administrativo SIAU

Cuando | El quinto (5) dia habil de mes a la oficina de atencion al usuario de la sede
administrativa.

Donde En cada sede de atencién

Para qué | Generar la base de datos en cada sede atencion, consolidar la informacion,
reportar a ente de control y adquirir datos estadisticos al respecto.
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Como Remitir durante los 5 primeros dias del mes a la Técnica Administrativa SIAU
al correo electrénico atencion_usuario@esefjl.gov.co

Coordind: Paulo Cesar Fandifio Vargas, Asesor de Calidad

Elaboro: Hilva Lynn Espitia Técnica Administrativa Atencion al Usuario.

Fecha de Elaboracion: Marzo 2010.

Ajusto: Freddy David Chaparro Baron — Subgerente de Servicios de Salud y Kelly Johana
Salazar Cuéllar - Técnica Administrativa Atencion al Usuario

Fecha: Marzo 2012
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