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AREA [ Todas las areas de la institucion. RESPONSABLE (S): | Gerente
DEPARTAMENTO |Gerencia PARTICIPANTE (S) Usuarios de la IPS.

Partes Interesadas.

OBJETIVO

Determinar los niveles de satisfaccion del usuario, partes interesadas con el servicio que presta MEDICITY S.A.S.

ALCANCE

Desde la presentacion de la peticion hasta la respuesta integral que se brinda al usuario.

DEFINICION (ES) / GLOSARIO

Sistema de gestion de la Calidad S.G.C: Sistema de gestién para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad.
Peticidn: Solicitud respetuosa de informacion o de actuacion relacionada con la prestacion del servicio.
Queja: Expresién de disgusto respecto de alguna situacion que le causo conflictos.

Reclamacién: Oposicién o contradiccion que se hace a algo con respecto a un requisito legal, Contractual o de la comunidad.
Sugerencia: Insinuacioén, idea que inspira a alguien para hacer un comentario respecto de alguna situacién que considera podria mejorarse.
Solicitud De Informacién: Es la necesidad de un usuario o parte interesada en obtener informacién sobre la institucion.
Proceso: Es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas que interacttan, las cuales transforman entradas en resultados.

Procedimiento: Forma especifica de llevar a cabo un proceso estos pueden ser documentados o no.
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

item Descripcion Responsable Registro

1 Clasificar y analizar la peticién: Una vez que el usuario o parte interesada realiza la peticion por Gerencia Formato Institucional
medio de la herramienta utilizada para tal fin, esta se clasifica y se analiza de acuerdo a la
clasificacién correspondiente, peticiones, quejas, reclamos y sugerencias o0 solicitud de
informacion.

2 Direccionar Peticion: Se direcciona la solicitud hacia la Dependencia o funcionario Gerencia Correspondencia
correspondiente a través de comunicacion escrita. lgualmente, se asigna un tiempo maximo de Funcionario Carta
respuesta al usuario y partes interesadas dependiendo de la complejidad del asunto. responsable
Posteriormente, se verifica que exista una respuesta integral y oportuna al usuario y partes
interesadas.

3 Solicitar Investigacion: Se solicita la investigacion a la dependencia pertinente segun sea el Funcionario Correspondencia
caso. Responsable Carta

4 Iniciar Investigacién: Se inicia la investigacion pertinente de acuerdo a la valoracién de los Funcionario Informe
hallazgos, para establecer responsabilidades. Responsable

COPIA CONTROLADA

MANEJO EFICIENTE DE LOS RECURSOS: Economizamos papel, economizamos recurso.

NOTA DE CONFIDENCIALIDAD: La informacién contenida en este documento es confidencial y solo puede ser utilizada por la persona u organizacién a quien esté dirigida. Si no es el receptor
autorizado, cualquier retencion, distribuciéon, difusion o copia de este documento esta prohibida y puede ser sancionada por la ley.
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5 Generar reporte: De acuerdo a cada una de las peticiones realizadas, se genera el reporte de Funcionario Informe
las evidencias encontradas. Responsable
6 Responder Peticion: se elabora informe al usuario y partes interesadas sobre la peticiones, Gerencia Informe
quejas, reclamos y sugerencias o solicitud de informacion expuesta, teniendo en cuenta la Secretaria
clasificacion de la peticion realizada.
7 Archivar: Se archiva el informe en la carpeta de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias o Secretaria Archivo.
solicitud de informacion.

OBSERVACIONES

FORMATO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS O SOLICITUD DE INFORMACION.
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Queja' Expresion de disgusto respecto de alguna situacién que le causd confiictos.
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Sugerencla: Insinuacion, idea que inspira a alguien para hacer un comentario respecto de alguna situacién que considera podria mejorarse.
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