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6.6.4 SEGUIMIENTO DEL PROCESO

Verificar la correcta operacion, diligenciamiento del Anexo Téchico al correo
electrénico o via fax de la solicitud de Atencion Inicial de Urgencias de a cuerdo a
la red de prestacién de servicios de la EPS

Verificar

segun solicitud y procedimiento _
Verificar que se anexe la autorizacion de la atencidn a la factura

6.7 NOMBRE: ENCUESTAS DE SATISFACCION.

que se oriente al usuario adecuadamente en las diferentes etapas

6.7.1 OBJETIVO:. Describir en forma detallada los pasos a seguir para la elaboracion de
las encuestas de satisfaccion, la cual se realiza con el consentimiento del usuario y una
vez ha salido de la consulta.

6.7.2 ALCANCE: Desde el momento en que el usuario es atendido en consulta
externa hasta que es valorado el grado de satisfaccion de la atencién brindada.

6.7.3 DESCRIPCION

N° ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRQ
Se inicla cuandc el auxiliar del SIAU Auxitiar SIAU Encuestas de
1 INICIO empieza a reslizar las encuestas de salisfaccion
satisfaccion.
Efl auxiliar del SIAU informara al usuario el
Informacién al | motivo por el cual su apraciacién en Auxifiar SIAU Encuestas de
usuario del cuanto a los servicios prestados es de satisfaccién
2 motive a gran importancia para la ESE Popayén,
encuestar para ello tendra en cuenta gue el usuario
ya haya sido atendido,
St después de qus sl auxiliar det SIAU le
haya informado al usuario ia importancia
3 Si No acepta que tiens la aplicacidn de la encuesta Auxiliar SIAU Encuestas de
para fa ESE Popayan, este no acepta se satisfaccion
le dara gracias por la atenclén prestada y
56 Ubicara oiro usuario
El Auxiliar del SIAU procederd a
encuestarlo, para lo cual lesrd punto por
4 Si Acepta punto de la encuesta y preguntara al Auxiliar SIAU Encuestas de
usuario su percepcion en cuante a o satisfacclén
lefdo, procediendo a diligenciar los
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campos de la Encuesta de Satisfaccion.
Terminada de realizar las preguntas de ia
encuesta el auxiliar SIAU procederd a
8 Agradecimientos | agradecer al usuario por haber dedicado Auxiliar SIAU NA
parte de su tismpo, invitandolo a seguir
participando a través de los diferentes
medios de participacion social.
Una vez finalizade [a aplicacidn de Base de datos
encuestas por dia, & auxillar SIAU Encuestas de
6 Tabulacién de | procedera ia respectiva tabulacion de las Auxlliar SIAU Satisfaceion
resultados encuestas aplicadas, en la base de datos
designada para fa misma
Una vez aplicadas las encuestas de Base de datos
Envio mensual | satisfaccién y realizado la respectiva Auxiliar SIAU Encuestas de
7 de base de tabulaclon de las mismas , la base de Satisfaccion
datos datos deberé ser enviada a la Profesional
del SIAU
Procesos y En comité de calidad se socializan ios Base de datos
8 | Procedimientos resultados de las encuestas de | Profesional SIAU
satisfaccién, se elaboran los respectivos
del Gestor SIl | hianes do mejoramiento
10 FIN

6.7.4 SEGUIMIENTO DEL PROCESO

o Verificar el correcto y completo diligenciamiento de fas encuestas de satisfaccion

« Verificar el ingreso de las encuestas de satisfaccién a la base de datos

» Verificar que se hayan realizado el total de encuestas de acuerdo al estudio
probabilistico

6.7.4.1 MODELO ENCUESTA DE SATISFACCION
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ACTIVIDAD CUMPLE CUMPLE | NA | OBSERVACIONES

1 Ef auxiliar del SIAU se presenta ante
el usuario

El auxiltar del SiAU e informa al
usuario ef motive de su acercamiento
2 |y la imporiancia que tene Ia
percepcién de el en cuanto a los
servicios prestados?

En caso de que el usuarioc no quiera
dar su percepcion en cuanto a los
3 | servicios, el auxliar del SIAU
agradeci¢ al usuarlo por la atencién
brindada?

El Auxiliar del SIAU punto por punto
la encuesta y pregunto al usuario su
4 percepcién en cuanto a io leido,

procediendo a diligenciar los campos
de la Historia Clinica.

E! Auxiliar del SIAU diligencio todos
B |los campos de la Encuesta de
Satisfaccion.

Terminada de realizar las preguntas
de la encuesta el auxillar SIAU
agradecié al usuarioc por haber
dedicado parte de su tiempo,

El guxiliar del SIAU tabulc y enumero
las encuestas de salisfaccion
aplicadas?.

7 | La base de datos fue enviada de
forma mensual a la Gestora del
Proceso SIAU.
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8 resultados de

En comité de calidad se socializan los
las encuestas de
satisfaccidbn y se elaboran los
respectivos planes de mejoramiento?

CRITERIOS DE EVALUACION

CRITERIO PORCENTAIE
OPTIMO Mas de 95%
ADECUADO 85%-95%
DEFICIENTE 55% - 84%
MUY Menos del
DEFICIENTE 55%
PERIOCIDAD Trimestral
RESPONSABLE | Gestor Sl
OBSERVACIONES

Nombre y firma de quien evalué
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6.8 NOMBRE: PQRSF ESCRITAS

8.8.1 OBJETIVO: Describir en forma detallada los pasos a seguir una vez el usuario
manifiesta su inconformidad con ia atencidén brindada en los servicios de forma escrita

6.8.2 ALCANCE: Desde el momento en que el usuario manifiesta su inconformidad con
la atencion recibida hasta que es enviada la respuesta

6.8.3 DESCRIPCION

oficlo y/o formato del buzén de
sugerencias.

Recapcionar la
PQRFS

El auxiliar de SIAU reclbir la
PQRSF, manifestada por el
usuaro leyendo el contenido
para determinar s ls puede dar
solucién inmediatamente 0 en
consecuengcia orientar al usuatrio
para el depésito en el buzén de
sugerencias ¢ de ser necesario
io remitird con la Profasional del
SIAU, Se debe verificar que esté
firmado por el usuaric o en su
defecto manifestarle al usuario
la impottancia de la
consignacion de Datos
personales en el formato.

Orientar al usuario
acerca de la solucion

Una wvez recepcionada o
depositada la manifestacién el
auxifiar del SIAU le indicara al
usuario cual es el procedimiento
a seguir de la misma.

Si la manifestacion
fue deposilada en el
buzén de
stugerencias

El auxiliar del SIAU manifestara
el dia de la apertura del buzén y
el procedimiento para la
respuesta,

Auxiliar dal SIAU

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
Manifestacién de la
PQRSF El  usuario manifiesta su Usuario
Peticién, Quseja, (PQRSF), de
manera escrita por medio de Formato de

sugerencias — oficio
elaborado por al
usuario
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Ef Profesional del SIAU radicara
Si a la manifestacion | su manifestaciéon  en el Manifestacién del
No se le dio | consolidado de manifestaciones usuario
respuesta mensual, firmara su recibido v
inmediatamente y | dard inicic a su investigacién
fue remitida al gestor | pertinente,  indicéndole  al
dsl Sli usuario tlempo estimado para la
respuesta.
Auxiliar SIAU

Realizar la
investigacion
pertinente

Una vez radicada la
manifestacion se dard inicio a la
investigacion pertinente, para la
cual se solicitarda a los
colaboradores impticados
realizar los descargos del caso
y/o realizar la reconstruccion de
los hachos que dieron origen a
la queja. (Se realiza
requerimiento por medio de
Asociacion Sindical).

Profesionat SIAU

Envia sl oficio ai
funcionario iImplicado

Segln determinacion
establecida como producto de fa
investigacion se envia copia al
colaborador (por medio de
Asociacion Sindical yfo
Coordinador de Punto)
implicado en la PQRS, el cual
debe responder en un plazo
maximo de 6 dias y de ser
necesario elaborar gf respectivo
plan de mejoramiento,

Profesionat SIAU
Asociaclones
Sindicales
GCoordinador Punto
de Atencion

Oficio solicitud de
descargos

Respuesla del

colaborador

El colaborador elabora
respuesta donde informara si
estd de acuerdo o no de los
hechos que dieron origen a la
queja y lo envia a la
Coordinadora del SIAU o enlos
puntos al Coordinador de Punto
de Atencion.

Colaborador
Asociaciones
Sindicales
Coordinador Punto
de Atencidn

Recepcién
raspuesta
colaborador

dei

El  Profesional SIAU  vyio
Coordinador de Punio de
Atencién, recibe respuesta del
colaborador y la anexa a la

Respuesta del
Colaborador
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PQRSF, quedando copia en &l
archivo

10

Elaborar

plan
mejoramiento

respuesta
de la investigacion +

de

Con el resulitadc de Ila
investigacion, notificacién  y
respuesta del colaborador, el
profesional SIAU ylo
Coordinador de Punto de
Atencidn, elabora respuesta al
usuaro

11

Entrega de

respuesta

Se entrega respuesta de la
PQARS, para ello sa expedird
oficio de respuesta o se llamara
al usuario quien presento la
manifestacion a fin de que
nusvamente se desplace para
su recepcion. En la respuesta se
expondran fas medidas tomadas
de acuerdo a su PQRSF. En
caso de ser andnima o de
enconlrarse datos de direcclén
yfo teléfono Iincompletos o
erréneos, se procederd a dar
Notificacion por aviso por un
término de 5 dias en la cartelera
del centro asistencial.

Profesional SIAU
Coordinador de
Punto de Atencién

Oficlo de respuesta
+ plan de
mejoramiento

12

Recepcion  de
respuesta  de
manifestacion

la

El usuaric firma el recibido
cuando recepcione la respuesta

Profasional SIAU
Corraspondencia

Oficio de
Respuesta con
firma de recibido

FIN

6.8.4SEGUIMIENTO DEL PROCESO.

s Recepcion de las manifestaciones escritas.

o Verificar que se oriente al usuario adecuadamente en las diferentes etapas segtn

PQRF.

o Verificar que se dio respuesta al usuario.
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ACTIVIDAD | CUMPLE

CUMPLE

El Profesional y/o Auxiliar de! SIAU
1 | recepciono la PQRSF?

El auxiiar de SIAU, leyé su
manifestacién y dio solucién a su
manifastacion o en c¢onsecuencia
oriento al usuario.

Si la manifestacién fue depositada en
el buzdn de sugerencias el auxiliar del
3 | SIAU le indico al usuario cual es el dia
de la apertura del buzén y el
procedimisnto para la respuesta?

Una vez radicada la manifestacién si
4 | hubo colaboradores implicados se les
solicito descargos.

La respuesta del colaborador
implicado fue emitida en fres (3) dias,
como el plazo maximo.,

8 Se realizo plan de mejoramiento en
caso de haber sido necesario,

Se anexo la respuesta del colaborador
7 |yala PQRSF, quedando copia en sl
archivo,

Con el resultado de la investigacion y
8 | respussta de! cotaborador, se elabora
respuasta al usuario.

Se eniregd al usuario notificacién al
9 | domicilio o se le informo que dsbia
presentarse por la respuesta de fa
manifestacion.
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10

Se entrego respuesta al usuario en un
plazo maxime de 15 dias.

12

£l usuario firmo ef recibido cuando
recepciono fa respuesta.

CRITERIOS DE EVALUACION

CRITERIO PORCENTAIE
OPTIMO Mas de 95%
ADECUADO 85%-95%
DEFICIENTE 55% - 84%
MUY Menos del
DEFICIENTE 55%
PERIOCIDAD Trimestral
RESPONSABLE | Gestor SH
OBSERVACIONES:

Nombre y firma de quien evalué
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6.9 NOMBRE: PQRSF VERBAL.

6.9.1 OBJETIVO: Describir en forma detallada los pasos a seguir una vez el usuario
manifiesta su inconformidad con la atencién brindada en los servicios de forma verbal.

6.9.2 ALCANCE: Desde el momento en que el usuario manifiesta su inconformidad con
la atencion recibida hasta que es enviada la respuesta.

6.9.3 DESCRIPCION

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
Manifestacion de la | El usuario manifiesta su PQRSF de Usuario
PQORSF manera verbal
Formato de
sugerencias —

Recepclionar la | El auxiliar de! SIAL debe recepcionar oficio elaborado
PQRFS la PQRSF, a fin de determinar sile por el usuario
puede dar solucién inmediatamente
0 en consecuancia orentar al usuario
para dejar su queja por escrito (ver
procedimiento).
Auxiliar del SIAU
Orientar al usuario | El auxiliar det SIAU buscard la 0
acerca de la | solucién a la necesidad referida por
solucidn. ¢l usuario,
Si la manifestacidn | El auxiliar del SIAU manifestara el 0
fue depositada en el | dia de la apertura del buzdén y el
buzén de | procedimiento para la respuesta.
sugerencias.
El Profesional SIAU radicara su
. . manifestacién en el consolidado de Manifestacion
Si a la manifestacion manifestaciones mensual, firmara su del usuario

Noe se e do
respuesta

inmediatamente vy
fue remitida al gestor

del Sli.

recibido y dard iniclo a su
investigacién pertinente, indicandole
al usuario tiempo eslimado para la
respuesta.

Profasional SIAU
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Una vez radicada la manifestacion se

dara inicic a fa investigacion 0
Realizar la | pertinente, para ia cual se solicitara a
6 | investigacion los colaboradores Implicados realizar
pertinente los descargos del caso y/o realizar la
reconstruccion de los hechos que
dieron origen a la queja.
Envia el oficio al | Segin determinacién establecida Oficio solicitud
funcionario Implicado | como producto de la investigacién se |  Profssional SIAU de descargos
envia copia al colaborador implicado
7 en la PQRS, el cual debe responder
en un plazo méximo de 3 dias y de
ser necesario elaborar s respectivo
plan de mejoramiento.
Colaborador
Respuesta del | El cofaborador elabora respuesta
colaborador, donde informara sl esta de acuerdo o
8 no de los hechos que dieron origen a Respuesta de!
la qusja y lo envia a la Profesional Colaborador
SIAL.
Recspcidn , | El Profesional SIAU recibe respuesta
9 respuesta del | del colaborador y la anexa a la
colaborador PQRSF, quedando copia en el
archivo,
Elaborar respuesta { Con el resuitado de la investigacion, Profesional SIAU
de la investigacion + | nofificacién y  respuesta  del
10 plan de | colaborador, se slabora respuesta al
majoramiento usuario. Oficio de
respuasta + plan
de
Se entrega respuesta de la PQRS, mejoramiento
Entrega de la|para ello se expedirda oficic de
respuesta respuesta el cual se envlard al
domicllic del usuario relacionado o
se llamard al usuario quien presento
1 la manifestacibn a fin de que

nuevamente se desplace para su
recepcién. En la respuesta se
expondran fas medidas tomadas de
acuerdo a su PQRSF,
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Recepcién de la El usuario firma el recibido cuando Profesional SIAU Oficio de
12 respuesta de ia recepcione la respuesta Correspondencia Respuesta con
manifestacion firma de
recibido.
13 FIN

6.9.4 SEGUIMIENTO DEL PROCESO

Recepcion de las manifestaciones escritas

Verificar que se oriente al usuarlo adecuadamente en las diferentes etapas segun
PQRF
Verificar que se dio respuesta al usuario

NO

CUMPLE

NA OBSERVACIONES

El Profesional yfo Auxiliar del SIAU
recepciono la PQRSF?

El auxitar de SIAU, leyé su
manifestacién y dio solucién a su
manifestacion © en consecuencla
oriento ai usuario

§i 1a manifestacién fue depositada en
el buzén de sugerencias el auxiliar del
SIAU le indico al usuario cual es el dia
de la apertura del buzdén y el
procedimiento para la respuesta?

Una vez radicada la manifestacion si
hubo colaboradores implicados se les
solicito descargos

La respuesta del colaboradar
implicado fue emitida en tres (3) dias,
como el plazo maximo?

Se realizo plan de mejoramiento en
caso de haber sido necesario?

Se anexo ia respuesta del colaborador
y a la PQRSF, quedando copia en ol
archivo?

Con el resuitado de la investigacion y
respuesta del colaborador, se elabora
respuesta al usuario?

Se entregd al usuario notificacion al
domicilio o se le informo que debia
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presentarse por la respuesta de Ia
manifestacion?

10 Se entrego respuesta af usuvario en un
plazo méximo de 15 dias?

12 El usuario firmo el recibido cuando
recepciono la respuesta

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACIONES:

| CRITERIO PORCENTAIE
OPTIMO Mas de 95%
ADECUADO 85%-95%
DEFICIENTE 55% - 84%
MUY Menos de|
DEFICIENTE 55%
PERIOCIDAD Trimestral
RESPONSABLE | Gestor Sl

Nombre y firma de quien evalué
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Control de req

istros del Sistema de Gestién de Calidad

Nombre
del
registro

Cédigo | Recuperacién

Almacenamiento

Conservacién ’ Disposicion

]

il |
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