
protocolos de
atención al
ciudadano



Cuando se habla de la atención al
ciudadano se hace referencia a las

acciones relacionales y de
comunicación con las personas que

requieran de la asesoría, orientación
y acompañamiento para la solicitud

de los servicios que brinda UNA
INSTITUCIÓN, 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 público debe ser cortés
pero también sincero.

Confiable: El servidor muestra interés de la
manera prevista en las normas y con resultados

certeros.



atributos del buen
servicio

Empático: El servidor público DEBE
poneRSE en EL LUGAR DEL PACIENTE.

Incluyente: La atención debe ser de calidad
para todos los usuarios sin distinciones, ni

discriminaciones.

Oportuno: Responder en el momento adecuado,
cumpliendo los términos acordados con el usuario.



atributos del buen
servicio

Efectivo: Que la atención brindada sea ágil y
coherente con lo que es objeto de solicitud,

requerimiento o petición y que aunque no
solucione de fondo la misma, sea un

instrumento para lograr finalmente la
respuesta esperada.



tipos de canales de atención:



Mantener una actitud amigable y mirar al
interlocutor a los ojos; no mostrarse agresivo
verbalmente ni con los gestos ni con la postura
corporal. 
Dejar que el usuario se desahogue, escucharlo
atentamente, no interrumpirlo ni entablar una
discusión con él. 
Evitar calificar su estado de ánimo, y no pedirle
que se calme. 
No tomar la situación como algo personal: el
usuario se queja de un servicio, no de la persona. 
No perder el control; si el servidor conserva la
calma es probable que el usuario también se
calme. 



Cuidar el tono de la voz: muchas veces no
cuenta tanto qué se dice, sino cómo se dice. 
Usar frases como “lo comprendo”, “qué
pena”, “claro que sí”, que demuestran
consciencia de la causa y el malestar del
usuario
Dar alternativas de solución, si es que las
hay, y comprometerse sólo con lo que se
pueda cumplir.
Si el mismo problema ocurre con otro
usuario, informar al jefe inmediato para dar
una solución de fondo.



nuestro deber es brindar
información/atención oportuna y de calidad. 

1.

e s
i m p o r t a n
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c u e n t a

q u e :

2. toda persona sin importar su etnia, edad,
religión u orientación sexual merece respeto.

3. hay que aprender a identificar el contexto y la
diferencia que hay en cada usuario.

4. debemos usar un lenguaje amable y sencillo de
entender.

5. cuando no conocemos a al perfección un protocolo,
debemos de direccionar al usuario a una oficina donde
le puedan brindar la ayuda oportuna.



ROL PLAY



PROCEDIMIENTOS
PARA PQRSF



Toda Institución del Estado debe
contar con una dependencia

encargada de recibir y tramitar las
quejas, reclamos y sugerencias de los

usuarios, por lo tanto, esta función
deberá ser desarrollada por el SIAU.



El manejo integral del proceso

permite manifestar la alta valoración
y el respeto que la ESE HOSPITAL SAN
RAFAEL ZARZAL tiene por el usuario y
la importancia de su opinión para el

mejoramiento de la calidad de los
servicios que se presentan



QUEJA - RECLAMO
Expresión de

inconformidad
respecto de

alguna
situación que le

generó
disgusto en la
prestación de

un servicio.



SUGERENCIA
Se refiere a la

acción de
presentar ideas

relacionadas con
el mejoramiento
en la prestación
de los servicios

y/o al
desempeño de

funciones.

FELICITACIONES
Es la

manifestación
que expresa el

agrado con
respecto a la

atención de un
funcionario y/o
servicio de la

IPS.

QRSF



PROCEDIMIENTO
PARA LA
RECEPCIÓN Y
TRÁMITE DE
QUEJAS

Si la PQRSF se recibe mediante llamada:
El funcionario de SIAU diligencia en el momento
de la llamada el formato para PQRSF.
Se transcribe en el consolidado de PQRS.

1.

2.

3.

4.

Si la PQRSF se presenta personalmente:
El usuario diligencia el formato para PQRSF.
La revisa la profesional responsable del SIAU para su
clasificación.
Se transcribe en el consolidado de PQRS.

Si la PQRSF se presenta por ventanilla única:
Se radica y el funcionario de ventanilla única la envía al SIAU.
Se transcribe en el consolidado de PQRS.
La revisa la profesional responsable del SIAU para su
clasificación.

Si la 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 clasificación.



PROCEDIMIENTO
PARA LA
RECEPCIÓN Y
TRÁMITE DE
QUEJAS

5. Si la PQRSF se recibe por buzón:
Se abre los buzones en compañía 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
buzón al día siguiente en compañía de los mismos
funcionarios.
Se revisan las PQRSF en compañía del funcionario.
Se transcribe en el consolidado de PQRS.
Se implementa el procedimiento estandarizado para
solución de PQRSF.



CLASIFICACIÓN Y
ANÁLISIS:

Se realiza el trámite correspondiente
dependiendo de la naturaleza y las
personas implicadas, a fin de dar solución
oportuna al usuario. 
De igual forma, se envía la PQRS a la
dependencia del jefe de quien se están
quejando, para que realice el debido
descargo con el funcionario implicado,
análisis y respuesta para que esta sea
enviada desde la oficina del SIAU al
usuario.



MEJORA DEL
REQUERIMIENTO:

Se responde por escrito al usuario tan
pronto se tiene la respuesta a la
situación planteada o a través de
llamada telefónica en caso de que el
usuario no deje por escrito su dirección
o correo electrónico.
Se evalúa la situación en el comité de
PQRSF que se realiza de forma mensual
con el propósito de establecer acciones
de mejora.


