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5. OBJETIVO GENERAL

Recepcionar las PQRSDF que allegan al servicio de atencién al usuario por cualquiera de los
medios autorizados para la recepcion, medios fisicos, medios tecnolégicos para su analisis y
gestion de respuesta oportunamente dentro de los tiempos establecidos y poder generar

planes de mejora

6. NORMATIVIDAD

Ley 100 de 1993

Ley 1112de 2007

Ley 190 de 1995. (53, 55)

Decreto 2232 de 1995

Decreto 1757 de 1994

Directiva Presidencial 05 de 1995

Circular 009 de 1996 expedida por la Superintendencias Nacional de Salud
Resolucion 730 de 2007 creacién de SIAU en la ESE HSV

Ley 2013 de 2019, Por la cual se garantiza la transparencia y publicidad mediante la
publicacion de las declaraciones de bienes, renta y el registro de los conflictos de interés.

Ley 2016 de 2020, Por la cual se adopta el Codigo de Integridad del Servicio Publico

7. DEFINICONES

SIAU: Servicio de informacioén y atencion al usuario en salud, forma de participacién social de

ESE, donde entre otras funciones deben recepcionar y gestionar PQRSDF.
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PQRSDFDF: Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones. Toda
manifestacién o inquietud expresada por el usuario de forma personal, telefonica, buzén de
voz, correo electrénico, correspondencia directa, buzones de sugerencias, pagina web.
SUGERENCIA: recomendacioén muestra de sentido de pertenencia por parte de los usuarios.
FELICITACIONES: evidencia de maxima satisfaccién.

INMEDIATA: cuando no sobre pase los dos dias después de presentada la peticion.
MEDIATA: cuando no sobrepase los cinco dias después de presentada la peticion.
POSTERIOR: cuando no sobrepase los seis dias después de presentada la peticion.
ATRIBUTOS DE SATISFACCION: Caracteristicas, referentes o estandares que espera el
ciudadano de un servicio que se le presta.

CIUDADANO: Persona que hace parte de una sociedad, conlleva a una serie de derechos y
deberes que cada uno debe 6umplir y hacer cumplir.

CLIENTE: Organizacion, entidad, persona, destinatario, beneficiario que recibe un producto
y/o servicio. (NTC GP 1000:2009).

PROCESO DE MEDICION: Conjunto de operaciones que permiten determinar el valor de una
magnitud. (Definicién tomada de la Norma Técnica Colombiana NTC-ISO9000:2000, Instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC) 2000/12/15).

SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS: Conformidad de los ciudadanos sobre el grado en
gue se han cumplido los requerimientos que solicita.

SERVICIO AL CIUDADANO: Interaccion entre la organizacién y el usuario a lo largo del ciclo
de vida del producto o servicio.

Buzdn: Receptaculo instalado en la via publica o acoplado a una puerta con una ranura por
donde se echan las cartas y pabeles del correo.

USUARIO: Miembro de parte interesada del hospital.

USUARIO INTERNO: Empleados del hospital o empleados con ordenes de prestacion de
servicios sin formalidades plenas, contratados por el hospital con diferente objeto y
empleados a través de operadores externos.

USUARIO EXTERNO: pacientes y sus acompafiantes, visitantes, con relaciones

asistenciales, aseguradoras, organismos de inspeccion vigilancia y control.
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8. ENFOQUE DIFERENCIAL

8.1. PREPARACION DEL TALENTO HUMANO PARA LA ATENCION CON ENFOQUE
DIFERENCIAL

Contar con el talento humano capacidad logra promover la calidad de la atencion con

enfoque psicosocial a la poblacién especial mediante la cualificacién del talento humano

vinculado a la E.S.E HOSPITAL SALAZAR DE VILLETA-REGION DE SALUD

NOROCCIDENTE este talento humano realizara la implementacion de la atencién integral

con enfoque diferencial acorde al protocolo presente, con esto el talento humano logra

desarrollar acciones que garanticen el bienestar y proteccion de la salud.

8.2. POLITICA DE ATENCION PREFERENCIAL CON ENFOQUE DIFERENCIAL
“NO SE TRATA DE TENER DERECHO A SER IGUALES, SINO DE TENER IGUAL
DERECHO A SER DIFERENTES ” :

LA E.S.E HOSPITAL SALAZAR DE VILLETA- REGION DE SALUD NOROCCIDENTE, esta
comprometida con ofrecer una atencion priorizada, preferencial y no excluyente para la
poblacién de especial proteccion, nifios, nifias, adolescentes, mujeres en estado de
embarazo, poblacion adulta mayor, personas en condicion de discapacidad y poblacion
victima o desplazada. |

Brindamos servicios diferenciales accesibles, oportunos, eficientes y con principios
de objetividad y humanizacién, teniendo en cuenta las condiciones de salud y vulnerabilidad
de nuestros usuarios.

Bajo esa politica la ESE REGION DE SALUD NOROCCIDENTE establecié como

poblacién diferencial los siguientes grupos:
Poblacién de Adulto Mayor con patologias Cronicas
Poblaciéon Gestantes

Poblacién con discapacidad

Poblacion menos de 5 arfios
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Poblacion LGTBI

Poblacion étnica.

Poblacién Afro descendiente
Poblacién Privada de la Libertad
Poblacion Victima del conflicto Armado

8.3. Ml COMPROMISro COMO COLABORADOR DE LA E.S.E HOSPITAL SALAZAR DE
VILLETA- REGION DE SALUD NOROCCIDENTE ES:
Velar por la Eliminaciéon de actos de discriminacién, diferencias innecesarias, injustas y
evitables en detrimento del estado de la salud, autoestima y supervivencia de nuestros
usuarios.
POR GENERO Y ORIENTACION SEXUAL: La equidad de género en salud significa,
Asegurar que las mujeres, los hombres y las personas LGTBI, tengan las mismas
oportunidades para gozar de buena salud de acuerdo con sus necesidades y condiciones de
vida sin sefialamientos de ninguna clase. .
POR ETNIA: La poblacién indigena, Afro descendiente, Poblacién ROM (Gitanos), deben
tener igualdad de derechos para acceder a una atencién con Trato Digno y actitud amable.
POR CICLO VITAL: El adulto mayor, los nifios y nifias, la poblacién infantil a cargo del [CBF
u otras instituciones y la poblacién mayor en centros de proteccion. Debemos estar dispuestos
cuanto esté a nuestro alcance para favorecer la satisfaccién de sus necesidades, sin sumar
obstéculos adicionales a los que la sociedad ha creado.
POR CONDICION DE VIDA: Cuando se esta e periodo gestacional o el curso de transicion o
identificacion de identidad de género, a su mismo respectar las creencias y costumbres de
cada individuo “
POR SITUACION DE DISCAPACIDAD: Asegurar la atencion preferencial de nuestros
usuarios con algun tipo de situacién limitante en nuestras IPS, evitando que su condicion
(Fisica, Mental o Sensorial) afecte su potencial desarrollo de cuantas habilidades y destrezas

pueda lograr.
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POSICION SOCIAL DESVENTAJOSA: Poblacién en condiciones de desplazamiento
forzado, menores desvinculados del conflicto armado, personas incluidas en el programa de
proteccion a testigos, poblacién desmovilizada. Significa crear los medios que garanticen la
seguridad fisica, emocional, sexual, social, legal de las victimas y. apoyen los esfuerzos por
retomar el control de sus vidas y avanzar en los procesos de curacion, justicia y reparacion.

Para todos estos grupos poblacionales debemos conocer, entender e informar a los pacientes

los beneficios con que cuentan acorde a la normatividad vigente para su salud y bienestar.

8.4. CARACTERIZACION DE LA POBLACION

Poblacion Con Enfermedades crénicas

Los trastornos que generan las enfermedades crénicas no transmisibles (ECNT) vy las
enfermedades y complicaciones que presentan la poblacion con discapacidad constituyen un
problema creciente y prioritario de salud. Sus implicaciones sociales y familiares al igual que
las necesidades asistenciales que ocasionan sin recibir respuesta adecuada y el Unico
responsable son el cuidador o familiar que igualmente ve afectada su calidad de vida y ve
comprometido su nucleo familiar, aunque en ocasiones cuente con un soporte social
adecuado. Estos conjuntos de situaciones adversas los convierten en victimas de una
experiencia de cronicidad y afectan de manera negativa su habilidad de cuidado con
consecuencias adversas sdbre el cuidador y el receptor del cuidado, lo que genera circulos
viciosos que pocas veces se logran romper.

Poblacion Gestantes

La poblacion gestante se caracteriza por ser una poblacién de alta priorizacién por el impacto
social que tiene ya que incluye drasticamente en indicadores de la salud como son la
morbilidades y mortalidades materno perinatales. La atencién de esta poblacién debe ser
integral y bajo la Ruta de Atencion Materno Perinatal enfocada a la gestion del riesgo.
Poblacion con discapacidad

La inclusion de las personas con discapacidad fisica, mental, sensorial o multiple se debe dar
en cada uno de las prestaciones de los servicios y se debe tener en cuenta que tiene

capacidad y habilidades que contribuyen al desarrollo del pais
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Poblaciéon menos de 5 aiios

La poblacién infantil es una poblacion de alto impacto social ya que son los que determinan
las condiciones sociales y de salud en el futuro.

Poblacién de Victimas de Conflicto Armado: La Ley 1448 de 2011 definié las victimas
como “aquellas personas que individual o colectivamente hayan sufrido un dafio por hechos
ocurridos a partir del 1° de enero de 1985, como consecuencia de infracciones al Derecho
Internacional Humanitario o de violaciones graves y manifiestas a las normas internacionales
de Derechos Humanos, ocurridas con ocasion del conflicto armado interno”.

Poblacién étnica

Es necesario identificar y caracterizar a la poblacion que hace parte de los grupos étnicos en
el pais, con el objetivo de visibilizarla y ser fuente de informacion para el reconocimiento de
la diversidad poblacional del pais, y el disefio de acciones para la realizacion de sus derechos.
Para el abordaje del enfoque diferencial étnico desde el punto de vista se incluyen las
siguientes categorias: 1) Indigena, 2) Negro(a), mulato(a), afro descendiente,
afrocolombiano(a)

Indigena: persona descendiente de los pueblos originarios de América (amerindia) que tiene
conciencia de su identidad y comparte valores, rasgos, usos y costumbres de su cultura, que
la diferencian de otros grupos (DANE, 2019, p. 18).

Negro(a), mulato(a), afro descendiente, afrocolombiano(a): persona quien por su cultura
y/o rasgos fisicos se autor reconoce como descendiente de antepasados africanos (DANE,
2019, p. 17).

Poblacion LGTBI

El acronimo LGBTI hace referencia al grupo poblacional conformado por personas lesbianas,
gais, bisexuales, trans e intersex. Este grupo poblacional responde a una variedad de
orientaciones sexuales e identidades de género diversas, mas alla de la concepcién binaria
hombre-mujer y la heteronormatividad. A continuacién, se describen cada una de las
orientaciones sexuales e identidades de género que componen la sigla LGBTI:

» Lesbiana: Mujer que se reconoce como tal y que se siente atraida emocional, afectiva y

sexualmente por otra mujer.
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« Gay: Hombre que se reconoce como tal y que se siente atraido emocional, afectiva y
sexualmente por otro hombre.

* Bisexual: Persona que se siente atraida emocional, afectiva'y sexualmente tanto por
hombres como por mujeres.

* Persona trans: Las personas trans son aquellas cuya vivencia personal del género no es
lo que la sociedad considera propia o “natural” al sexo asignado al momento de nacer. En
otras palabras, son personas que al momento de nacer se les asigné el sexo femenino, pero
se identifican a si mismos como hombres (hombres trans) o personas que al nacer fueron
asignadas con sexo masculino y se identifican asi miémas como mujeres (mujeres trans).

« Intersexuales: Persona que presenta una bioanatomia en la que su aparato sexual-
reproductivo no concuerda con los estandares culturalmente vigentes de la corporalidad
femenina o masculina. Esta conformidad corporal puede adoptar formas diversas, por
ejemplo, es posible que una persona al nacer parezca hembra por sus caracteristicas ex-
ternas, pero que internamente tenga una anatomia tipica de macho; o una persona puede
nacer con genitales que parecen ser una combinacién de los tipos usuales de masculinidad

y feminidad.

Poblacién privada de la libertad: Es aquella que por caracter judicial, legal o politico esta

privado d su liberta y bajo la custodia institucional

85 CARACTERIZACION DE LA ATENCION CON ENFOQUE INTEGRAL Y
DIFERENCIAL

La atencién diferencial e integral debe tener unas caracteristicas especiales para lograr un

holisticidad como lo son;

1. Siempre brinde un trato respetuoso y diferencial: Dar un trato digno y respetuoso que
tenga en cuenta las necesidades de cada persona permite crear una sociedad mas inclusiva

y brindar un servicio oportuno y adecuado a la poblacién priorizada

100
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2. Sea un conocedor: Informese y preparese para ayudar a crear una atencion en salud mas

participativa, conociendo, al menos de manera general, las barreras que enfrentan los

usuarios y poblacion especial en cada uno del ciclo de atencioén.

3. Preqgunte antes de ayudar: |dentifique cuales son las habilidades y caracteristicas

especiales de cada poblacién y persona antes de ayudar con el fin de identificar si la persona
quiera recibir ayuda y asi identificar cual es la mejor forma de ayudarle y respetar su

autonomia e independencia.

4. No subestimar o exaltar sin razén: Una condicidon especial o caracteristica especial de

cada individuo no define la condicién humana del mismo. Por lo tanto, estas personas no son
mas 0 menos que otras personas. Subestimar sus capacidades o exaltar sus logros “a pesar
de su discapacidad”, acentla las barreras existentes para su participacion y goce efectivo de

derechos.

5. Tenga en cuenta el lenquaje: Se debe activar la comunicacion verbal y no verbal en cada

uno de los momentos de verdad que se tiene con el usuario y su familia por eso las

expresiones deben ser respetuosas e incluyentes.

Escuche: Escuche siempre a las personas y permita que expresen sus necesidades. De ser
necesario, deles el tiempo que requieran para hacerlo. Su conocimiento, escucha y empatia

son las herramientas que le permitiran ayudarles a encontrar soluciones a sus necesidades

Utilice herramientas: Recuerde que no existe una sola forma de comunicarse. Complemente

su atencién a las personas con discapacidad con el uso de herramientas de comunicacién
alternas como lapiz, papel, imagenes o ejemplos que le permitan comprender mejor su

requerimiento.

Disposicién: Escuche, explique con calma y de forma sencilla, y evite comportamientos que

puedan hacer sentir incomoda o maltratada a la persona con discapacidad

Rectifigue: Verifique que la informacién suministrada al ciudadano con discapacidad ha sido
efectivamente comprendida. Para esto solicite retroalimentacion y, si es necesario, replta [
informacién en un lenguaje claro y sencillo, manteniendo la exactitud y veracidad de ésta. W
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9. CONFLICTO DE INTERES: Surge “cuando el interés general propio de la funcién
publica entra en conflicto con el interés particular y directo del servidor publico™.

También se define el conflicto de interés como “un conflicto entre las obligaciones publicas
y los intereses privados de un servidor publico, en el que el servidor publico tiene intereses
privados que podrian influir indebidamente en la actuacién de sus funciones y sus

responsabilidades oficiales™.

Por su parte, para la organizacién Transparencia por Colombia “el conflicto de intereses
surge cuando un servidor publico tiene un interés privado que pédria influir, o en efecto
influye, en el desempefio imparcial y objetivo de sus funciones oficiales, porque le resulta
particularmente conveniente a €l, o a su familia, o a sus socios cercanos” (Transparencia
por Colombia, 2014). De las anteriores definiciones es importante resaltar que Unicamente la
elaborada por Transparencia por Colombia contempla la materializacién del conflicto de
intereses al precisar que el interés privado “en efecto influye” en la toma de decisiones.
Cuando ocurre esa materializacion, ya nos encontramos ante una situacién disciplinaria, un
riesgo de corrupcién o situacién de corrupcién, en donde, para el caso colombiano, se
procede a sancionar al servidor publico que no se haya declarado impedido para actuar.
10. TIPOS DE CONFLICTO DE INTERESES:

Real: cuando el servidor ya se encuentra en una situacion en la que debe tomar una decisién,
pero, en el marco de esta, existe un interés particular que podria influir en sus obligaciones
como servidor publico. Por ello, se puede decir que este tipo de conflicto son riesgos actuales.
Potencial: cuando el servidor tiene un interés particular que podria influir en sus obligaciones
como servidor publico, pero aln no se encuentra en aquella situacién en la que debe tomar
una decision. No obstante, esta situacion podria producirse en el futuro.

Aparente: cuando el servidor publico no tiene un interés privado, pero alguien podria llegar
a concluir, aunque sea de manera tentativa, que si lo tiene. Una forma practica de identificar
si existe un conflicto de intereses aparente es porque el servidor puede ofrecer toda la

informacion necesaria
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11. DESARROLLO
Q:\JE DEBE | quIEN oM i e s CUANDOLO |DOCUMENT |PUNTO DE
Ne | HACER ~ |DEBE . |COMO LO DEBE HACER VA HACER (0] QUE [ CONTROL/R
INICIO HACER Mo % e : SO POET IGENERA | EGISTRO
F
; . . 0
Se recibe toda peticion, queja,
P
reclamo, sugerencia, o felicitacién Matriz-
RECEPCION  DE | Proceso ! . | Todos los ) m
‘| por cualquiera de los medios consecutivo-
PQRS SIAU dias a
autorizados, buzones, medios registro
(Facebook) fisicas, verbales etc.
0
CLASIFICACIN DE Se procedera a clasificar las
PETICIONES PQRSF a fin de darles el tramite|Una vez se
QUEJAS Proceso | correspondiente e ingresarlas a la | reciba la
2 . . MATRIZ Formato
RECLAMOS, SIAU matriz establecida PQRSF, se|PQRSDF
SUGERENCIAS Y clasifica segin mecanismo de
FELICITACIONES calidad
Se realiza seguimiento telefénico | Proceso SIAU
SEGUMIENTO A LA | Proceso con la peticionaria con el fin de Acta
PQRSF SIAU identificar su PQRS y asi poder seguimiento
precisar su solicitud
Se realiza el procedimiento de
tramite de PQRSF recibidas, se
dirige oficio a cada lider de proceso
para que se realice la trazabilidad
5 del mismo dependiendo el
roceso
TRAMAE SE LA contenido de la PQRS. La lider{Una vez se |Oficio de
PQRSF- SIAU- ; ; ; -
3 SIAU se retne con cada lider de | haga oficio —|tramite  de
CONFLICTO DE | CONTROL . i
INTERES INTERNO proceso para citar a la persona | Data doc solicitud
involucrada en la PQRSF
Si la persona interna desea hacer
una denuncia frente alguna
irregularidad. La puede realizar
mediante la pagina web en el link

E.S.E HOSPITAL SALAZAR DE VILLETA-REGION DE SALUD NOROCCIDENTE
Calle 1 No. 7 - 56 Tele. Gerencia: 8444118 - 8444646 EXT 102

e-mail: calidad@hospitalsalazardevilleta.gov.co




1 B 5% %
P ¥ 4
APl et G T

£.8,E. HOSPITAL SALAZAR DE VILLETA| |

un Compromiso, Su Salud Nuestya Razonde |

REGION DE SALUD

NOROCCIDENTE

TIPO DE DOCUMENTO: .

TAREA O PROCESO QUE LO GENERAY |

~ PAGINA

1DE 14

PROCEDIMIENTO

G

oI

GESTION ATENCION AL USUARIO

PROCEDIMIENTO PQRSFD

GAU-AU-PR-069 1

FECHA DE

_ VIGENGIA

2 ANOS

de conflicto de interés, el cual es
revisado por control interno de la

institucion

Lider
Cada

Proceso

ELABORACION DE De
PLAN DE

MEJORAMIENTO

una vez analizadas las PQRS con
cada persona enunciada y Lider de
Proceso se procedera a
de

mejoramiento que propenda por la

implementar un plan
satisfaccién de los usuarios con
gestion adecuada para mejorar
las condiciones de Ila
de

respondiendo a sus inquietudes y

todas

prestacion los servicios

sugerencias

5 . dias
después, una
vez se reciba
la PQRSF

Formato plan
de
mejoramient
0

Humanizac

PROCESOQO ion-lider

HUMANIZACION proceso-

SIAU

Sila PQRS contiene implicacién en
de
(humanizacién), se debe citar a la

frato, tono voz efc
persona implicada para que realice
compromiso de humanizacién por

comité.

Proceso
Humanizaci
on

Acta

Proceso
SIAU

RESPUESTA
USUARIO

A

Se realiza respuesta a usuario una
vez se alla hecho todo el proceso
de tramite de PQRS, se llama a
usuario para entrega de respuesta
y firma de recibido

Oficio  de
respuesta
PQRS

de
de

Copia
recibido

respuesta

Proceso
SIAU

COMITE
MENSUAL

PQRSF

Los primeros 5 dias del mes
siguiente se realiza comité con
todos los lideres de procesos, y
alta gerencia con el fin de revisar
una a una las PQRSF presentadas
durante el mes anterior, su proceso
y plan de mejoramiento realizado

Comité de
PQRS

Acta

FIN
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12. INDICADORES DE SEGUIMIENTO Y MONITOREQO

El seguimiento y monitoreo a la efectividad de la gestion para los protocolos se realiza

haciendo uso de indicadores descritos en el Anexo 1 del presente documento

NOMBRE

[ NUMERO DE QUEJAS EN EL MES

DOMINIO [

GESTION DEL RIESGO

NUMERADOR

( Numero de PQRSFD RESUELTAS

' DENOMINADOR

f TOTAL, DE PQRSFD RECIBIDAS

UNIDAD DE MEDICION{_BELACION PORCENTUAL

FACTOR

FORMULA

[ NUMERADOR/DENOMINADOR

!

13. ACCIONES DE CONTROL

g?:sf;':)PC|on del | rPunto de Control A |B C TOTAL
la no respuesta a 1 Verlfcacwn de 3 3 1
tiempo de las pqrsfd la solicitud
B RESULTADOS
A.  Efecto o Impacto.
1. Bajo. 2. Medio. 3. Alto.
Probabilidad de Ocurrencia.
1. Bajo. 2. Medio. 3. Alto.
C. Efectividad del Punto de Control: 7.9 6-4
1. Adecuado. 2. Moderado. 3. Inadecuado.

E.S.E HOSPITAL SALAZAR DE VILLETA-REGION DE SALUD NOROCCIDENTE
Calle 1 No. 7 - 56 Tele. Gerencia: 8444118 - 8444646 EXT 102
e-mail: calidad@hospitalsalazardevilleta.gov.co

- €24:




45 B ®
[ A ® % ;
i H g 7 4.A REGION DE SALUD

E.5.E. HOSPITAL SALAZAR DE viLLETA| ‘s NOROCCIDENTE

Cabidad un Compremise, Su Salud Nuestra Razon de %

PROCEDIMIENTO GESTION ATENCION AL USUARIO CONTROLADO
B s e T T T T TR e
PROCEDIMIENTO PQRSFD | ey AU-PR-089 1 09/03/2023

E.S.E HOSPITAL SALAZAR DE VILLETA-REGION DE SALUD NOROCCIDENTE
Calle 1 No. 7 - 56 Tele. Gerencia: 8444118 - 8444646 EXT 102

e-mail: calidad@hospitalsalazardevilleta.gov.co




