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A ORALEXPERT PARA LA GESTION DE PQRS VERSION 2

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Mayo 2022

1. OBIJETIVO.
Unificar el sistema de recepcion de PQRS (Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias) como
parte del compromiso y calidad DE Oral Expert, que permita a los usuarios , expresar sus
comentarios, encontrando respuestas oportunas a sus solicitudes, con el fin de mejorar asi la
prestacion del servicio a través de acciones de mejora en el desempefio de los procesos.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica para todas las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, de los
usuarios que ingresan a Oral Expert.

3. DEFINICIONES

Peticiones: Es aquel derecho que tiene toda persona individual o juridica, grupo,
organizacién o asociacién para solicitar o reclamar ante las autoridades competentes
por razones de interés publico ya sea individual, general o colectivo.

Quejas: Es una expresion verbal o escrita que denota molestia o disgusto ante la actitud,
servicio o producto prestado por parte de un area o colaborador de la Fundacion.
Reclamos: Demostracién verbal o escrita de oposicidn contra una decisién o asunto que
se considera injusto o insatisfactorio.

Sugerencias: Idea verbal o escrita que se propone a un area o colaborador para el
mejoramiento de los servicios de la Fundacion.

Felicitacion o Elogio: Manifestacidn de agrado o congratulacidn por la labor realizada
por un colaborador o drea de manera verbal o escrita.

Servicio al usuario: Conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece la Fundacién
con el fin de que el usuario ya sea interno o externo, obtenga el producto o servicio en
el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

Deberes. Hace referencia a las actividades, actos y circunstancias que implican una
determinada obligacién moral o ética. Generalmente, los deberes se relacionan con
determinadas actitudes que todos los seres humanos, independientemente de su
origen, etnia, edad o condiciones de vida estan obligadas a cumplir a modo de asegurar
al resto de la humanidad la posibilidad de vivir en paz, con dignidad y con ciertas
comodidades.

Derechos. El derecho a la salud significa que los gobiernos deben crear las condiciones
gue permitan a todas las personas vivir lo mas saludablemente posible. Esas condiciones
incluyen la disponibilidad garantizada de servicios de salud, condiciones de trabajo
saludable y seguro, vivienda adecuada y alimentos nutritivos.



4.

LEGISLACION APLICABLE

e Decreto 1011 de 2006: Por el que se establece el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad
de la Atencidn de Salud del Sistema General de Seguridad Social en Salud.

e Decreto 1757 de 1994: Por el cual se organizan y se establecen las modalidades y formas de
participacién social en la prestacidn de servicios de salud.

e Circular Externa 000008 de 2018 SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD: instrucciones
sobre el sistema de gestidon de riesgo de las EPS, el sistema de peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y denuncias y la rendicidn de cuentas de las EPS.

METODOLOGIA.

Documento guia para el manejo del proceso de atencion al usuario, basado en la Circular
000008 de 2018 de la SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD

RESPONSABLE: Persona encargada de Atencidn al Usuario

5.1. Derechos y Deberes de los Usuarios.

Todo afiliado o paciente sin restricciones por motivos de raza, sexo, edad, idioma, religion,
opiniones politicas o de cualquier indole, origen social, posicién econdmica o condicién social,
tiene derecho a:
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5.2. Atencion al Usuario.

Es deber de todas las entidades brindar atencidn integral al usuario de la salud y ésta, debe
entenderse como un proceso integral en el que es requisito fundamental adoptar
procedimientos, mecanismos, medios, instrumentos y canales para que esa atencion cumpla
con los principios de objetividad y buen trato. En tal sentido se debe implementary
desarrollar parametros para el buen funcionamiento de este proceso. Por lo cual, es necesario
gue se adopten las siguientes medidas:

Oficina de Atencion al Usuario

Se cuenta con oficina de atencién al usuario, las cuales cuentan con los recursos y areas
necesarias para ofrecer una atencion éptima y oportuna. Durante la atencidn se identifica la
necesidad expuesta por el usuario con el fin de direccionar adecuadamente la respuesta que se
brindara, buscando la resolutividad de la misma. La Persona encargada de Atencidn al Usuario
inicialmente debe de recibir la manifestacién del usuario y su familia, buscando alternativas de
solucidn que se puedan dar en el momento, sin embargo, en los casos en que no se pueda
suministrar elementos para solucionar el requerimiento y el usuario deseé dejar por escrito su
requerimiento, este es recibido por La Persona encargada para el respectivo tramite. La Persona
encargada de Atencidn al usuario debo ofrecer un trato digno a los usuarios, teniendo en cuenta
que:

Todas las personas que requieren servicios de salud se encuentran en un menor o mayor grado
de vulnerabilidad y gozan del total amparo de este Derecho Fundamental. Es obligacién de



todos los funcionarios y/o trabajadores de Oral Expert que manejan los tramites administrativos
y/o asistenciales de salud, ofrecer un trato digno a los usuarios que acudan a solicitar los
servicios, dicho trato debe cumplir como minimo, con las siguientes caracteristicas:

e Atenciodn focalizada, agil, oportuna, eficaz, eficiente y sensible a las necesidades de los
usuarios.

e Solucién de fondo a las solicitudes de atencidn en salud, ya sea prestadas directamente o a
través de terceros, brindando soluciones alternativas de acceso al servicio requerido, para
satisfacer integramente la necesidad planteada por el usuario.

e Dar un trato humanizado, con observancia del respeto, la cordialidad, la orientacion y
comunicacion permanente. Brindar atencién preferencial, al adulto mayor, a los nifios, nifas, a
las personas en condicién de discapacidad, a las mujeres gestantes y en general demds personas
que, debido a sus condiciones particulares, requieran en un momento determinado atencion
especial como las personas en etapa de postoperatorio o evidente o manifiesto de debilidad.

e Capacitar por lo menos una vez al afio a aquellos funcionarios encargados y responsables de la
atencion a los usuarios sobre el tema de trato digno, derechos y deberes de los usuarios en
salud y garantizar que ningun trabajador ingresa al servicio de atencidn al usuario sin la debida
capacitacién e idoneidad.

Oficina de Atencidn al Usuario

DIRECCION TELEFONO CORREO ELECTRONICO HORARIOS
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5.3. Encuestas de satisfaccion al usuario

La Encuesta de satisfaccion se realiza en forma periddica a través de un link suministrado al
paciente. Se hace mediciones al finalizar el mes, con el propdsito de buscar, detectar y resolver
situaciones que puedan afectar la prestacién y monitorear la experiencia en el servicio prestado.

5.4. Atencidn de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias — PQRS
La persona encargada de Atencidn al Usuario son los encargados de atender a los usuarios que
requieran manifestar sus peticiones y requerimientos; para ello, se identifica durante la

atencion la necesidad expuesta por el usuario con el fin de direccionar adecuadamente la
respuesta que se brindard, buscando la resolutividad de la misma.

5.4.1 Tramite de peticiones, quejas y reclamos



Toda PQR debera ser respondida de fondo al usuario dentro de los términos que corresponda
segln la clase de peticion, por el medio que el usuario indique, sin perjuicio que pueda obtener
informacién sobre el estado de la misma por cualquiera de los canales de comunicacion de la
entidad (telefénico, web, personalizado, y los demas que disponga la entidad). En los casos en
que el usuario no indique el medio para recibir la respuesta ésta se le enviara a la direccién de
correo electrdnico que tenga registrado, en caso de que no cuente con este, a la direccidn fisica
de su residencia, dejando evidencia de la actuacién Previa a la recepcion de la solicitud la
persona encargada de atencidn al usuario debe:

& Si el usuario sdélo requiere informacion, ésta se ofrece de manera inmediata.

& Si el usuario desea informar una queja verbal se indaga la mayor cantidad de datos posibles
con el fin de brindar la correspondiente solucién.

& Si el usuario requiere una intermediacion se realiza el tramite con el drea encargada y se
brinda la solucidn respectiva.

& En caso de que no se pueda dar solucién inmediata a la peticién, se tomardn los datos del
usuario y se realizard la gestion correspondiente; una vez se cuente con la informacién o
solucidn, se entabla comunicacién con el usuario para informarle y solucionarle.

5.5. Recepcion y radicacién de requerimientos escritos.

El usuario que ha tenido alguna dificultad durante la prestacién del servicio y desea manifestarlo
de forma escrita a través de queja, o que requiere la radicacion de derecho de peticidn, peticion
escrita o reembolso, podra hacerlo a través de los encargados de Atencién al Usuario quienes
son los responsables de hacer la recepcidn, radicacion e ingreso al aplicativo establecido para tal
proceso. A través de la Oficina de Atencidn al Usuario de ORAL EXPERT se garantiza los recursos
y dreas necesarias para que el usuario pueda tramitar su queja.
& Contamos con un Formato de atencidn de quejas el cual debe ser diligenciado por el usuario,
familiar o acudiente que manifiesta la inconformidad.
& Este formato debe diligenciarse con letra clara y legible, su contenido debe ser concreto y
preciso.
& Para la utilizacién de este medio se debe tener en cuenta los siguientes criterios:

v' Registro de la informacidn, identificacién, direccidn y teléfono en forma clara, (puede

ser el formato descrito en el punto anterior o una carta elaborada por el usuario).

v' Los formatos estan disponibles en ORAL EXPERT, al igual el buzdn de sugerencias.
Se deben anexar los soportes que respalden la inconformidad.
v Entregar al usuario soporte o constancia del radicado.

<

5.6. Radicacion PQRS

Oral Expert pone a disposicidn del usuario un Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias (PQRS) el cual nos permitird conocer las inquietudes y manifestaciones que tienen
los usuarios para tener la oportunidad de fortalecer el servicio y seguir en el camino hacia la
excelencia en la atencion de nuestros pacientes.

Otros medios para la recepcién y tramite de PQRS que dispone Oral Expert son:



MEDIO CONTACTO
PAGINA WEB www.oralexpertcolombia.com
CORREO ELECTRONICO oralexpertcentroodontologico@gmail.com
oralexpertpgrs@gmail.com
CALL CENTER 3472018

5.7. Clasificacion de las PQRS

La Oficina de Atencién al Usuario realiza la recepcidn las quejas y/o sugerencias y las clasifican
para determinar cudles de ellas deben ser gestionadas por una instancia diferente. Los criterios
para la clasificacion de las quejas y reclamos son:

De acuerdo con la inmediatez de respuesta:

e Urgente: Tramite inmediato (PQRS por servicios o situaciones que pongan en riesgo la vida del
paciente. Todas las PQRS relacionadas con medicamentos).

e Prioritaria: La respuesta se tramite en 5 dias habiles (Cuyo atributo de calidad afectado sea
acceso y/o oportunidad).

e No prioritaria: La respuesta se tramita en un plazo no mayor a quince dias calendario (Todas
las PQRS que no son urgentes ni prioritarias — las que no estén incluidas en las descritas
anteriormente).

De acuerdo con el atributo de calidad afectado:
e El sistema garantiza de igual forma, la identificacion del atributo de la Calidad comprometido
asi:
Accesibilidad
Oportunidad
Satisfaccidn
Seguridad

v’ Continuidad
Segun lo definido por Oral Expert y con el fin de dar cumplimiento estricto a los tiempos de
respuesta, se tienen claramente definidos cada uno de los pasos que el usuario debe realizar,
para poder presentar su queja y/o sugerencia. En cada paso se determina los responsables,
tiempos y actividades.

AN NI NI

Cuadro tiempos de respuestas PQRS

CLASIFICACION PQRS TIEMPO DE RESPUESTA
URGENTE INMEDIATO
PRIORITARIO 5 DIAS
NO PRIORITARIO 15 DIAS

5.8. Gestidn de Solicitudes y PQRS.



Para el tramite de la solicitud el Profesional de Atencidn al Usuario debe:

« Clasificar segun el drea afectada se define la prioridad.

& Definir la instancia competente para el tramite de la peticidén, queja o reclamo.

& Registrar los datos de la peticidn, queja o reclamo en el aplicativo disponible en la intranet,
entregar al usuario soporte o constancia del radicado. En cuanto a las solicitudes que son
remitidas adicionalmente por otros entes receptores, diferentes al usuario, se registran los
nombres de los entes en el aplicativo.

& Indicar al lider o responsable del servicio para consultar las respuestas o soluciones
pendientes sobre las peticiones, quejas o reclamos radicados en el aplicativo disponible.

& Confirmar el tramite y la respuesta frente a la solicitud del usuario “Siempre velar por que la
respuesta responda a la necesidad y tiempo del usuario”

& Elaborar respuesta o contestacion sobre el argumento expuesto por el usuario. En los casos
gue amerite investigacidn, la instancia investigadora resolvera la queja y suministrara a la
Coordinacidn de Atencién al Usuario la informacion pertinente con sus conclusiones.

& Verificar la pertinencia de las indicaciones presentadas por el responsable, para dar respuesta
definitiva al peticionario y cerrar el caso.

& La respuesta debe ir acompafiada de copia de los documentos que, de acuerdo con las
circunstancias, se estimen apropiados para respaldar las afirmaciones o conclusiones de la
queja.

& Si la respuesta no resuelve de fondo los motivos de la queja, reclamo o peticién del usuario,
solicitar al responsable aclaracién o ampliacién de la respuesta.

& Establecer comunicacion con el usuario y entregar respuesta al usuario por los medios
formales de comunicacidn y radicado. Archivar soporte de entrega para asegurar la trazabilidad
de cada caso

& Verificar la conformidad conseguida con la respuesta, estableciendo comunicacién con el
usuario, a través de los medios disponibles.

& Enviar copia de la respuesta al ente de control que la haya requerido.

Participacion Ciudadana:

Cuyo objetivo ademas de velar por los derechos de los usuarios y el cumplimiento de los
deberes por parte de los vigilados apunta a la promocién de la participacion ciudadana y el
ejercicio del control social. Es por ello que las EAPB e IPS, deben promocionar y promover los
mecanismos de participacién ciudadana, control social y de proteccién al usuario del servicio de
salud, a partir del cual se deben implementar las acciones correspondientes para garantizar que
los sujetos vigilados permitan y promuevan de cara a sus usuarios, y ciudadania en general, el
ejercicio de los mecanismos de participacién ciudadana y control social consagrados en la
Constitucion y en el Decreto 1757 de 1994. En Oral Expert se generan los espacios para que los
diferentes actores ejerzan su derecho a la participacion y el ejercicio del control social; Uno de
esos espacios es precisamente las reuniones realizadas con los veedores de manera periddica,
en las cuales se tratan temas fundamentales como novedades en el servicio y sugerencias para
la mejora del mismo. Las reuniones quedan oficializadas a través de actas de asistencia que
incluyen el resumen de los temas tratados.



