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ADMINISTRACION DE                                     

                    NEGOCIOS S&C LTDA
	Instructivo de manejo de Peticiones, Quejas, Reclamos y/o felicitaciones  (PQR)
	Código: P-PP-17
Versión: 4
Marzo de 2019



1.  OBJETIVO
Garantizar que cexca    cuenta con mecanismos que  permiten  captar, gestionar  y  responder  todos  los  reclamos,  sugerencias  y  felicitaciones  que presenten  los  usuarios,  los  cuales  se  traducen  en  la  manifestación  de  las necesidades,  expectativas  ,  satisfacción  o  insatisfacción  de  los pacientes  frente  a  la prestación del servicio por parte de la institución.
2.  ALCANCE
Todos los usuarios a los cuales se les presten servicios.
3.  MARCO LEGAL
· Circular 9 de 1996 expedida por la Superintendencia Nacional de Salud
· Decreto 2309 de 2002 y sus normas reglamentarias
4.  RECURSOS

Teléfono fijo, Teléfono móvil, correo electrónico, Facebook, WhatsApp, buzón de sugerencias, encuestas de satisfacción

5.  ESTÁNDAR DE MEDICION:

	Tipo de Indicador
	Nombre del Indicador
	Dominio
	Formula Calculo
	Meta
	Vlr Real Semestral
	Estándar
	Origen de la informacion
	Fuente Primaria

	
	
	
	Numerador
	Denominador
	
	
	
	
	

	Monitoria
	TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA PARA LA ASIGNACION DE CONSULTA 1 VEZ
	Experiencia de la atencion
	Sumatoria dias transcurridos entre la solicitud y la asignacion de la cita
	Numero total de consultas 
	Minimo 70% accedan por 1 VEZ antes de 30 dias
	 
	15 DIAS
	Base Datos -/Drive cexca
	Sistema

	
	PROPORCION DE SATISFACCION GLOBAL DE USUARIOS EN IPS
	Experiencia de la atencion
	Numero de pacientes satisfechos encuestados
	Total pacientes encuestados
	90%
	 
	75%
	Base DATOS -Encuesta/Drive cexca
	Encuesta de satisfaccion

	
	PROPORCION DE RECOMENDACIÓN DE LA IPS
	Experiencia de la atencion
	Numero de pacientes satisfechos encuestados que recomiendan la ips
	Total pacientes encuestados
	80%
	 
	80%
	Base DATOS -Encuesta/Drive cexca
	Encuesta Satisfaccion

	
	PROPORCION DE QUEJAS RESUELTAS ANTES DE 15 DIAS
	Experiencia de la atencion
	Numero de quejas recibidas y procesadas antes de 5 dias
	Total de quejas recibidas
	1.Minimo 85% resuelvan antes de 15 dias
2.No superar el 2% de atencion
	 
	80%
	R-PP-06 Ind Quejas -Reclamos.xls
	Formato de Quejas y Reclamos
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	Tipo de Indicador
	Nombre del Indicador
	Dominio
	Formula Calculo
	Meta
	Vlr Real Semestral
	Estándar
	Origen de la informacion
	Fuente Primaria

	
	
	
	Numerador
	Denominador
	
	
	
	
	

	Monitoria
	TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA PARA LA ASIGNACION DE CONSULTA 1 VEZ
	Experiencia de la atencion
	Sumatoria dias transcurridos entre la solicitud y la asignacion de la cita
	Numero total de consultas 
	Minimo 70% accedan por 1 VEZ antes de 30 dias
	 
	15 DIAS
	Base Datos -/Drive cexca
	Sistema

	
	PROPORCION DE SATISFACCION GLOBAL DE USUARIOS EN IPS
	Experiencia de la atencion
	Numero de pacientes satisfechos encuestados
	Total pacientes encuestados
	90%
	 
	75%
	Base DATOS -Encuesta/Drive cexca
	Encuesta de satisfaccion

	
	PROPORCION DE RECOMENDACIÓN DE LA IPS
	Experiencia de la atencion
	Numero de pacientes satisfechos encuestados que recomiendan la ips
	Total pacientes encuestados
	80%
	 
	80%
	Base DATOS -Encuesta/Drive cexca
	Encuesta Satisfaccion

	
	PROPORCION DE QUEJAS RESUELTAS ANTES DE 15 DIAS
	Experiencia de la atencion
	Numero de quejas recibidas y procesadas antes de 5 dias
	Total de quejas recibidas
	1.Minimo 85% resuelvan antes de 15 dias
2.No superar el 2% de atencion
	 
	80%
	R-PP-06 Ind Quejas -Reclamos.xls
	Formato de Quejas y Reclamos




	Tipo de Indicador
	Nombre del Indicador
	Dominio
	Formula Calculo
	Meta
	Vlr Real Semestral
	Estándar
	Origen de la informacion
	Fuente Primaria

	
	
	
	Numerador
	Denominador
	
	
	
	
	

	Monitoria
	TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA PARA LA ASIGNACION DE CONSULTA 1 VEZ
	Experiencia de la atencion
	Sumatoria dias transcurridos entre la solicitud y la asignacion de la cita
	Numero total de consultas 
	Minimo 70% accedan por 1 VEZ antes de 30 dias
	38 DIAS
	15 DIAS
	Base Datos -/Drive cexca
	Sistema

	
	PROPORCION DE SATISFACCION GLOBAL DE USUARIOS EN IPS
	Experiencia de la atencion
	Numero de pacientes satisfechos encuestados
	Total pacientes encuestados
	90%
	100%
	75%
	Base DATOS -Encuesta/Drive cexca
	Encuesta de satisfaccion

	
	PROPORCION DE RECOMENDACIÓN DE LA IPS
	Experiencia de la atencion
	Numero de pacientes satisfechos encuestados que recomiendan la ips
	Total pacientes encuestados
	80%
	100%
	80%
	Base DATOS -Encuesta/Drive cexca
	Encuesta Satisfaccion

	
	PROPORCION DE QUEJAS RESUELTAS ANTES DE 15 DIAS
	Experiencia de la atencion
	Numero de quejas recibidas y procesadas antes de 5 dias
	Total de quejas recibidas
	1.Minimo 85% resuelvan antes de 15 dias
2.No superar el 2% de atencion
	100%
5%
	80%
	R-PP-06 Ind Quejas -Reclamos.xls
	Formato de Quejas y Reclamos





6. DESCRIPCIÓN DEL PROCESO DE MANEJO INTERNO DE PQR


	Paso
	Actividad
	Registro generado
	Responsable
	Tiempos definidos

	   1.
	Ingreso de PQR mediante los siguientes canales de acceso:
	 
	Pacientes
Aseguradoras
Familiares
Entes Territoriales
	En cualquier momento

	
	
	
	
	

	
	a. Correo electrónico
	Correo
	
	

	
	b. Encuesta de satisfacción virtual
	Formato virtual drive/encuesta satisfacción /cexca
	
	

	
	c. Buzón sugerencias
	Registro físico 
	
	

	
	d. Mensaje texto whatsapp
	Registro virtual
	
	

	
	e. Mensaje de Facebook
	Registro virtual
	
	

	
	f. Línea teléfono fija o movil
	Registro físico
	
	

	2
	Registro de PQR
	R-PP-06
	Auditora-Secretaria-Aseguradora-Medico de calidad
	1 día

	3
	Análisis de PQR
	R-PP-06
	Medico de calidad
	1 día

	
	
	
	
	

	4
	Respuesta al emisor de la pqr
	R-PP-06
	Medico de calidad
	1 día para quejas  de entes territoriales(supersalud -tutelas,etc)
Máximo 3 días par todo lo demás

	5
	Definición oportunidad de mejora
	R-PP-06
	Auditora-secretaria-medico
	4 días

	6
	Retroalimentación implicados
	R-PP-06
	Auditora
	4 días

	         7
	Proceso aseguradora
	
	Ver punto 7
	




7. Se cuenta con el documento de 24-01-2019 de la aseguradora quien establece su propio procedimiento y al que se acoge cexca.

	Nombres y apellidos del contacto
	Cargo
	Número de teléfono fijo
	Número de Celular
	Correo electrónico

	Datos de la persona encargada de la gestión de PQR dentro de la institución (1a instancia)
	secretaria
Medico de apoyo asistencial y calidad
	2669633
	3104474985
	cexca1308@gmail.com

calidad@cexca.com.co

	Datos de la persona a quien se le debe escalar en caso, en el evento de no recibir respuesta dentro del término (2da instancia)
	Medico de apoyo asistencial y calidad
	2669633
	3104474985
	calidad@cexca.com.co

	Datos del gerente de la institución, a quien le escalaremos el caso, en el evento de no recibir respuesta (3a instancia).
	Gerente
	2669633
	3138175186
	marthapcastaneda@gmail.com
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