Fe)llrrie)

METODOLOGIA PARA EVALUAR QUEJAS Y RECLAMOS

Objetivo

ALIANZA DE USUARIOS ,@ Salud

Brindar a los integrantes de la Alianza de Usuarios los conocimientos necesarios sobre la
metodologia utilizada por la IPS para la recepcion, analisis y seguimiento de las quejas vy
reclamos presentados por los usuarios.

Temas Socializados

*Concepto de Quejas y Reclamos
*Importancia del proceso de evaluacion
*Recepcion y registro de PQRSF
*Clasificacion de las solicitudes

*Analisis de causas

*Formulacion de acciones de mejora

°Se§uimiento y cierre de casos
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Concepto de Quejas y Reclamos

Las quejas y reclamos son manifestaciones realizadas por los usuarios para expresar
inconformidades relacionadas con la atencién recibida o con la prestacién de los servicios de
salud, las cuales permiten identificar situaciones que pueden afectar la calidad del servicio en |la

IPS.
Importancia del Proceso de Evaluacion

La evaluacion de las quejas y reclamos permite a la institucion identificar fallas en los procesos
de atencion, conocer la percepcion de los usuarios y establecer acciones de mejora que
contribuyan al fortalecimiento de la calidad en la prestacion de los servicios de imagenes
diagnosticas.
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Recepcion y Registro de PQRSF

Consiste en la recepcion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones a
través de los diferentes canales de atencion habilitados por la institucion y su respectivo registro
en los sistemas de informacion para garantizar su trazabilidad y seguimiento.

Clasificacion de las Solicitudes

Las PQRSF recibidas son clasificadas segun su tipo (peticion, queja, reclamo, sugerencia o
felicitacion), con el fin de facilitar su analisis, priorizacion y el tratamiento adecuado de cada
caso.

Analisis de Causas

Se realiza la revision de cada caso con el objetivo de identificar las causas que generaron la
inconformidad del usuario, permitiendo detectar posibles fallas en los procesos y establecer
medidas correctivas o preventivas.
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Formulacion de Acciones de Mejora

A partir del analisis realizado, se plantean acciones de mejora orientadas a corregir las
situaciones identificadas y prevenir su recurrencia, contribuyendo al mejoramiento continuo de
la calidad del servicio.

Seguimiento y Cierre de Casos

Se efectua el seguimiento a las acciones implementadas para verificar su cumplimiento y
efectividad, garantizando la solucion oportuna de las solicitudes presentadas por los usuarios y
el cierre adecuado de cada caso.
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La capacitacion permitio a los integrantes de la Alianza de Usuarios conocer la metodologia
implementada por la IPS de Imagenes Diagndsticas para la evaluacion de quejas y reclamos,
fortaleciendo su participacion en los procesos de mejoramiento de la calidad. Asimismo, se
promovio el adecuado seguimiento y analisis de las PQRSF como herramienta fundamental para
la identificacion de oportunidades de mejora y el fortalecimiento de la atencion brindada a los
usuarios.
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