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1. OBJETIVO:

Definir los lineamientos y condiciones para la apertura del buzén de sugerencia de la
institucién, con el fin de revisar, analizar y dar respuesta oportuna a las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias entregadas por los usuarios / pacientes a través del buzén de

sugerencias.

2. ALCANCE

El procedimiento aplica para todas las PQRS diligenciadas y puestas en conocimiento por el

usuario haciendo uso del Buzén Institucional.

3. RESPONSABLES
3.1 Gerente

3.2 Asesor de Atenciéon al Usuario
3.3 Coordinadora Administrativa

4. TERMINOLOGIA

4.1 Buzdn: receptaculo instalado en un punto estratégico de la instalacién, con una
puerta y ranura por donde ingresan los registros de PQRS, diligenciados por el
usuario.

4.2 PQR: peticiones, quejas y reclamos toda manifestacion o inquietud expresada por
el usuario de forma personal, telefénica, buzon de voz, correo eleclronico,
correspondencia directa 0 buzones de sugerencias.

4.3 PQR con Riesgo de Vida: Aquellas que involucran una situacién que representa
riesgo inminente para la vida o la integridad de las personas.

4.4 Peticion: Mediante la cual una persona por motivos de interés general o particular
solicita la intervencion de la entidad para la resoluciébn de una situacién, la
prestacion de un servicio, la informacion o requerimiento de copia de documentos,
entre otros.

4.5 Queja: Manifestacion de una persona, a través de la cual expresa inconformidad
con el actuar de un colaborador de la entidad.

4.6 Reclamo: A través del cual los usuarios del SGSSS dan a conocer su
insatisfaccion con la prestacion del servicio de salud.

4.7 Sugerencia: recomendacion gue realiza el usuario o paciente para el mejoramiento
continuo de la prestacion del servicio.

4.8 Felicitaciones: evidencia de maxima satisfaccion.
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4.9Usuario: miembro o parte interesada de la IPS como pacientes, acompafantes o
visitantes con relaciones asistenciales.

5. DOCUMENTOS APLICABLES:
5.1 Procedimiento de PQRS
5.2 Matriz de seguimiento y control de PQRS

6. CONDICIONES GENERALES:

6.1 En las instalaciones de la IPS - TARJETA DE TODOS SUBA S.A.S se ha ubicado en la
recepcion un buzoén de sugerencia, como punto estratégico para que el usuario deposite su
PQRS en forma adecuada y oportuna.

6.2 El asesor de atencion al usuario en compafiia de la coordinadora administrativa y un
usuario invitado, todos los martes de cada semana realizaréan la apertura del buzén de
sugerencias, con el fin de dar respuesta oportuna y segun los periodos establecidos; durante
el desarrollo de esta actividad el asesor de atencion al usuario tomara un registro fotografico,
el cual quedara como soporte en el acta de apertura.

En caso que no se visualice PQRFS en el buzon de sugerencia de igual manera se debera
dejar acta, con registro fotografico del mismo.

6.3 Toda la informacion encontrada en el buzén, se registrara en el formato acta de apertura
de buzdn de sugerencias. Estos formatos son archivados en una carpeta especial para el
formato de acta de PQRS.

6.4 Existe una matriz de seguimiento y control en la cual se registran las
manifestaciones que los usuarios dejan en los buzones de sugerencias, esta contiene
13 columnas que se distribuyen de la siguiente manera:

- Numero de radicado (Este niumero se cambia anualmente empezando de 001 y el
afo. es decir 001-2020).

- Fecha de radicado de la PQRS

- Clasificacion (Peticidn, Queja, reclamo, PQR con riesgo de vida)
- Descripcion de la manifestacion

- Nombre del usuario/paciente

- N° de documento

- Teléfono

- Area o departamento involucrado

- Clasificacion del motivo de la PQRS

- Fecha Limite de Respuesta

- Respuesta o solucion dada
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- Fecha de Respuesta
- Estado Actual

6.5 Una vez realizada la apertura del buzén de sugerencias y registrada la informacion
en el acta respectiva, el asesor de atencion al usuario debera diligenciar la matriz de
control con copia a la coordinadora administrativa, quien sera la encargada del
respectivo seguimiento de las respuesta dentro de los periodos establecidos.

6.6 Una vez identificada el area, personal o proceso implicado en el PQRS presentado
por el usuario, se solicitara por medio de correo electronico los descargos
correspondientes, el tiempo establecido para la devolucién de dicha informacion con la
justificaciéon y/o argumentos correspondientes al area de atencion al usuario sera de
dos dias habiles.

6.7 En aquellos casos en que se presente felicitaciones por parte del usuario/paciente,
se proyectara un oficio firmado por el Gerente y se le entrega al area o funcionario
indicado para su respectivo reconocimiento.

6.8 En la IPS se manejara diferentes mecanismos de respuesta los cuales son:

- Personalmente, el usuario podra reclamar su respuesta en la oficina de atencion al
usuario.

- Contacto telefonico

- Correo electronico

- Por aviso, es decir que si una PQRS es andnima, la respuesta se publicara en la
cartelera principal. También en aquellos casos cuyos usuarios no registraron el nimero
de teléfono o correo electronico y no fue posible su localizacion, por un termino de
cinco dias a patrtir de la fecha de publicacion.

6.9 Mensualmente el Asesor al Usuario, en los primeros cinco dias habiles del mes
siguiente, debe realizar un informe de gestion (graficas) donde se recopila toda la
informacion de este proceso, se evidencie la cantidad de PQRS presentadas en el mes
por servicio y la gestion realizada.

Este informe sera analizado por el comité calidad, en cada una de las reuniones
mensuales, donde se debe analizar y establecer planes de mejoramiento continuo.

6.10 Cada PQRS debe ser archivada en orden cronoldgico con fecha de radicado
incluyendo los siguientes folios:



<
IPS de TODOS

Cartao de TODOS Internacional

PROTOCOLO DE APERTURA DE BUZON DE
SUGERENCIA

Cédigo: CA-PRO-001

Version 00

Edicion: 24/09/2019

Pagina 5 de 6

Reviso: Gerente | Aprobo: Gerente

- Copia de la respuesta al usuario
- Descargos del funcionario o responsable del area
- Formato de la queja que se encontré en el buzén

6.11 Es responsabilidad del Asesor de Atencion al Usuario disponer en la recepcion, el
buzén de sugerencias con los formatos respectivos y los mecanismos para facilitar y
promover la libre expresion de los usuarios que acceden al servicio.

6.12 El buzon de Sugerencia debe estar asegurado con llave, bajo la responsabilidad
del Asesor de Atencion al Usuario.

7. PROCEDIMIENTO:

IT ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
Disponer del buzén de sugerencias en la CA-FO-001
71 recepcion, con los formatos respectivos, Asesor de Atencion al Buzén de
' garantizando su seguridad, integridad y reserva Usuario Sugerencia
de las PQRSF.
- CA-FO-002
A A |
sesorSe tenmon a Acta de Apertura de
. . . suario )
79 Realizar la apertura del buzon de sugerencias de Buzén d(_a
' la IPS una vez a la semana los dias martes. . Sugerencia
Coordinadora
Administrativa Registro Fotografico
Asesor de Atencion al
Usuario CA-FO-002
73 Registrar las PQRS en el Acta de Apertura Buzon Acta de Apertura de
' de Sugerencias de la IPS. . Buzo6n de
Coordinadora s ;
- ! ugerencia
Administrativa
Registrar todas las PQRS en la matriz de Asesor de Atencion al CAMEt(r)izC;j%Ol
7.4 seguimiento y control y enviar copia por correo Usuario Sequimi
lectrénico a la coordinadora administrativa eguimiento y
€ ) control de PORF
Asesor de Atencién al CAM-gt(r)izC;j%Ol
7.5 Clasificar las PQRSF segun lo establecido Usuario Seguimiento y
control de PQRF
. . . CA-DOC-001
Trarpltar con r—._\l_ area corregpondlente las POQRSF Asesor de Atencién Al Matriz de
7.6 segun su clasificacion, soliciar los descargos por ; "
medio d " lectréni Usuario Seguimiento y
edio de correo electrénico. control de PORF
CA-DOC-001
77 Analizar la S|:cuaC|on que genero la P_QRS y dar Area o personal implicado Matriz de
respuesta al &rea de atencion al usuario. Seguimiento y
control de PQRF
78 Estructurar respuesta del usuario conforme a lo Asesor de Atencion Al C'?\\/I_gt(r)igj%m
indicado en el paso anterior Usuario Seguimiento y
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control de PQRF

ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
79 Entregar a la Coordinacién Administrativa para Asesor de Atencion Al Respuesta de
' Su respectiva revision, aprobacion y firma. Usuario PQRS
Contactar al usuario por el medio definido para su Asesor de Atencion Al Respuesta de
7.10 . . " -
respectiva respuesta en el tiempo establecido Usuario PQRS
CA-DOC-001
711 Actualizar la matriz de seguimiento con referencia Asesor de Atencion Al Matriz de
' a la fecha de respuesta y estado de la PQRS Usuario Seguimiento y
control de PQRF
Realizar informe mensual de gestién dentro de CA-DOC-001
712 los 10 primeros dias del mes siguiente, para el Asesor de Atencion Al Matriz de
' respectivo andlisis por parte del comité de Usuario Seguimiento y
calidad. control de PQRF
. . . Planes de
713 Esta,blecer. planes_ de mejoramiento continuo Comité de Calidad Mejoramiento
segun analisis realizado. .
Continuo
Realizar seguimiento al desarrollo y ejecucion de Coordinadora P_Ianes.de
7.14 - . . L . Mejoramiento
los planes de mejoramiento establecidos. Administrativa .
Continuo
8. REGISTROS:
8.1 Buzdn de Sugerencias
8.2 Acta de Apertura de Buzon de Sugerencia
9. CONTROL DE CAMBIOS:
DESCRIPCION FECHA DE APROBACION VERSION
Creacion de Documento 24/09/2020 00




