Hospital Departamental

§O RAFAEL

de Zarzal E.S.E.

Transformando la atencion en Salud




CUANDO SE HABLA DE LA ATENCION AL
. CIUDADANO SE HACE REFERENCIA A LAS
. ACCIONES RELACIONALES Y DE
COMUNICACION CON LAS PERSONAS QUE
REQUIERAN DE LA ASESORIA, ORIENTACION
Y ACOMPANAMIENTO PARA LA SOLICITUD
DE LOS SERVICIOS QUE BRINDA UNA
INSTITUCION, EN ESTE CASO, EL HOSPITAL
SAN RAFAEL. - ~



ATRIBUTOS DEL BUEN

SERVICIO

RESPETUOSO: EL USUARIO DEBE SENTIR
QUE ES RECONOCIDO Y VALORADO SIN QUE
SE DESCONOZCAN SUS DIFERENCIAS.

¥ AMABLE: EL SERVIDOR Pl'l,BLICO DEBE SER CORTES
' PERO TAMBIEN SINCERO.

CONFIABLE: EL SERVIDOR MUESTRA INTERES DE LA
MANERA PREVISTA EN LAS NORMAS Y CON RESULTADOS
CERTEROS.




ATRIBUTOS DEL BUEN
SERVICIO

EMPATICO: EL SERVIDOR PUBLICO DEBE
PONERSE EN EL LUGAR DEL PACIENTE.

INCLUYENTE: LA ATENCION DEBE SER DE CALIDAD
PARA TODOS LOS USUARIOS SIN DISTINCIONES, NI
DISCRIMINACIONES.

OPORTUNO: RESPONDER EN EL MOMENTO ADECUADOQ,
CUMPLIENDO LOS TERMINOS ACORDADOS CON EL USUARIO.




ATRIBUTOS DEL BUEN
SERVICIO

EFECTIVO: QUE LA ATENCION BRINDADA SEA AGIL
COHERENTE CON LO QUE ES OBJETO DE SOLICITUD,
REQUERIMIENTO O PETICION Y QUE AUNQUE NO
SOLUCIONE DE FONDO LA MISMA, SEA UN
INSTRUMENTO PARA LOGRAR FINALMENTE LA
RESPUESTA ESPERADA.
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 MANTENER UNA ACTITUD AMIGABLE Y MIRAR AL
INTERLOCUTOR A LOS 0J0S; NO MOSTRARSE AGRESIVC
VERBALMENTE NI CON LOS GESTOS NI CON LA POSTURA
CORPORAL.

o DEJAR QUE EL USUARIO SE DESAHOGUE, ESCUCHARLO
ATENTAMENTE, NO INTERRUMPIRLO NI ENTABLAR UNA
DISCUSION CON EL.

e EVITAR CALIFICAR SU ESTADO DE ANIMO, Y NO PEDIRLE
QUE SE CALME.

e NOTOMAR LA SITUACION COMO ALGO PERSONAL: EL
USUARIO SE QUEJA DE UN SERVICIO, NO DE LA PERSONA.

« NOPERDER EL CONTROL; SI EL SERVIDOR CONSERVA LA
CALMA ES PROBABLE QUE EL USUARIO TAMBIEN SE
CALME.




CUIDAR EL TONO DE LA V0Z

COMPROMETERSE SOLO CON LO QUE SE
PUEDA CUMPLIR.




ES
IMPORTAN
TE TENER

EN
CUENTA
QUE:







.. PROCEDIMIENTOS
V&S  PARAPQRSF




TODA INSTITUCION DEL ESTADO DEBE
CONTAR CON UNA DEPENDENCIA
ENCARGADA DE RECIBIR Y TRAMITAR LAS
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS
USUARIOS, POR LO TANTO, ESTA FUNCION
DEBERA SER DESARROLLADA POR EL SIAU.

EL MANEJO INTEGRAL DEL PROCESO
PERMITE MANIFESTAR LA ALTA VALORACION
Y EL RESPETO QUE LA ESE HOSPITAL SAN
RAFAEL ZARZAL TIENE POR EL USUARIO Y
LA IMPORTANCIA DE SU OPINION PARA EL
MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS QUE SE PRESENTAN



QUEJA - RECLAMO

Expresion de
Inconformidad

respecto de
alguna
situacién que le
genero
disgusto en la
prestacion de
un servicio.

SUGERENCIA

Se refiere a la
accion de
presentar ideas
relacionadas con
el mejoramiento
en la prestacion
de los servicios
y/o al
desempeno de
funciones.

FELICITACIONES

Es la
manifestacion
gue expresa el

agrado con
respecto a la
atencion de un
funcionario y/o

servicio de la
IPS.




PROCEDIMIENTO @3
PARA LA

RECEPCION Y

TRAMITE DE 3.

QUEJAS

Si la PQRSF se recibe mediante llamada: | Z—
El funcionario de SIAU diligencia en el momento \‘ '
de la llamada el formato para PQRSF.

Se transcribe en el consolidado de PQRS.

Si la PQRSF se presenta personalmente:

El usuario diligencia el formato para PQRSF.

La revisa la profesional responsable del SIAU para su
clasificacion.

Se transcribe en el consolidado de PQRS.

Si la PQRSF se presenta por ventanilla Unica:

Se radica y el funcionario de ventanilla Unica la envia al SIAU.
Se transcribe en el consolidado de PQRS.

La revisa la profesional responsable del SIAU para su
clasificacion.

4 Sila PQRSF se recibe por correo:

Se imprime la PQRSF.

Se transcribe en el consolidado de PQRS.

La revisa la profesional responsable del SIAU para su clasificacion.



PROCEDIMIENTO
PARALA
RECEPCION Y

TRAMITE DE
QUEJAS

Si la PQRSF se recibe por buzon:

Se abre los buzones en compania de un representante
de la SAC municipal, calidad y control interno todos los
lunes a las 3:00 pm, si el lunes es festivo se abre el
buzon al dia siguiente en companiia de los mismos
funcionarios.

Se revisan las PQRSF en compania del funcionario.

Se transcribe en el consolidado de PQRS.

Se implementa el procedimiento estandarizado para
solucion de PQRSF.



CLASIFICACION Y

ANALISIS:

Se realiza el tramite correspondiente
dependiendo de la naturaleza y las
personas implicadas, a fin de dar solucion
oportuna al usuario.

De igual forma, se envia la PQRS a |la
dependencia del jefe de quien se estan
qguejando, para que realice el debido
descargo con el funcionario implicado,
analisis y respuesta para que esta sea
enviada desde la oficina del SIAU al
usuario.



e Se responde por escrito al usuario tan
pronto se tiene la respuesta a la
situacion planteada o a través de
llamada telefénica en caso de que el

"EJORA DEL usuario no deje por escrito su direccion
o correo electrdénico.

e Se evalla la situacion en el comité de
PQRSF que se realiza de forma mensual
con el propdsito de establecer acciones
de mejora.

REQUERIMIENTO:




