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Ficha Catalografica
Afo 2026, Fondo Solidario para la Salud (Fosalud).
Procedimiento para recepcion de quejas y denuncias

Reproduccion: parcial

Direccion:9° calle poniente N° 3843, colonia Escalon, Distrito de San Salvador y Capital de (a

Republica, El Salvador. Tel. 2528-9700
Pagina oficial: http://fosalud.gob.sv/marco-institucional/

El Salvador, Direccion del Fondo Solidario para la Salud,

La Unidad de Atencion Primaria en Salud ha emitido el "Procedimiento para recepcion de quejas y

denuncias’ Unicamente aplicara para el personal del Fondo Solidario para la Salud.

San Salvador. El Salvador, C.A.
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Introduccion

En el ambito de los servicios de salud, la implementacion de un sistema efectivo para la
recepcion de guejas y denuncias es fundamental para garantizar la transparencia, la rendicion
de cuentas y la mejora continua en los servicios prestados por la institucion. Este
procedimiento permite a los usuarios, colaboradores y partes interesadas comunicar cualquier
inconformidad, irregularidad o comportamiento indebido de manera formal y segura,
fomentando asi una cultura de integridad y confianza institucional.

Objetivos

General

Establecer un procedimiento para la recepcion, registro, derivacion y seguimiento de
denuncias, como inconformidades en la oferta de servicio en los establecimientos FOSALUD,
en la percepcion de violencia basada en género, avisos de contravencion de la ley para el
control de tabaco y todas aquellas relacionadas a la Ley anticorrupcién y Politica Antisoborno
y Corrupcion de FOSALUD cen el fin de brindar una atencion oportuna y transparente que
contribuya a la mejora continua de los servicios de salud proporcionados por la institucion.

Especificos

e Facilitar canales de comunicacion accesibles y seguros para que cualguier persona
relacionada con el FOSALUD pueda presentar una queja o denuncia, de forma anénima o
identificada.

e Establecer criterios y responsabilidades claras para el registro y seguimiento de las quejas
y denuncias recibidas.

e Derivacion oportuna a las diferentes areas del FOSALUD para la resolucién de las quejas o
denuncias.

Alcance

Este procedimiento se aplica al encargado/a de quejas y denuncias del FOSALUD, desde la
recepcion de la gueja y/o denuncia, quien debera ingresar y registrar, la informacion
proporcionada por el denunciante o segun el formulario correspondiente. Finalizando con la
remision de éstas a la unidad correspondiente.

Cada dependencia que reciba las quejas y denuncias tendra un plazo maximo de cinco dias
habiles para dar respuesta a la notificacion recibida.
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Responsabilidades

Encargado/a de quejas y denuncias: Recibir, registrar, derivar, dar seguimiento a la
resolucion de las quejas y denuncias, y proporcionar informe del registro de quejas y
denuncias.

Jefe/a Unidad de Atencién Primaria en Salud / Gerencia Técnica: seguimiento a la
resolucion de quejas y denuncias de servicios de salud brindados en las Unidades de Salud.

Normativa aplicable

Ley de Procesos Administrativos

Ley de Deberes y Derechos de Pacientes y Prestadores de Servicios de Salud
Reglamento Interno de Trabajo del FOSALUD

Politica antisoborno y corrupcion del FOSALUD

Politica institucional de Igualdad de Género

Codigo de Etica y Conducta Institucional

Manual de Organizacion y Funciones UAPS

Manual de procesos UAPS

Siglas y Abreviaturas
FOSALUD: Fondo Solidario para la Salud.

SGA: Sistera de Gestion Antisoborne

GT: Gerencia Técnica

UAPS: Unidad de Atencion Primaria en Salud

UGEN: Unidad de Genero

UDAT: Unidad de Alcchol y Tabaco

UDS: Unidad de Salud

Definiciones

1. Contexto Institucional: Conjunto de condiciones internas y externas que afectan la

2.

operacion y el desarrollo de una organizacion.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado previsto.

Recepcidn de quejas: recibir, registrar y canalizar expresiones de insatisfaccion por parte
de usuarios, empleados o terceros relacionados al FOSALUD, scbre trato recibido,
procedimiento o situacion que consideran inadecuada, injusta o ilegal.
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Elaboracién del Procedimiento de recepcién de quejas

Metodologia
A continuacion, se detallan las actividades del procedimiento:
Actividad 1. Recepcion de queja o denuncia

Actividad 2. Derivacion de la queja o denuncia al area correspondiente

Actividad 3. Indagacion de casos operativos de los servicios de salud del FOSALUD

Actividad 4. Elaboracién de reporte mensual sobre el estado de las quejas y denuncias

derivadas
Procedimiento
Responsable No. Actividad Descripcién Evidencia
Encargado/a de 1 Recibe quejas  y/o | Las clasifica, asigna numero | Correo o memorandum  de
quejas y denuncias por | correlativo, completa | remision de Formulario de queja
denuncias cualquiera  de los | formulario  y  remite  a | GT-UAPS-002-003.001
canales habilitados. Unidad de Género, Unidad
de Alcohol y Tabaco,
Funcion de cumplimiento,
jefaturas superiores y a las
dependencias de la
Gerencia Tecnica de
acuerdo con el tipo de
queja.
Supervisores 2 Indagacion  sobre Realiza busqueda de la | Expediente clinico SIS y libro de
medicos, veracidad de la queja de | atencion al paciente en el | anctacion de pacientes de la
odontologes o los usuarios de expediente clinico | unidad de salud u otros
enfermeria Unidades de Salud electronico SIS vy libro de | tabuladores
anotaciones, u otros
tabuladores que
demuestren  la  relacion
medico paciente
Supervisores 3 Contacto via telefonica | Enlos casos que se obtenga | Llamada de teléfono institucional
medicos, con ciudadano que | el contacto telefonico con | a ciudadano con inconfarmidad
odontologos o coloca la denuncia denunciante, se debe llamar
enfermeria via telefonica para indagar
sobre  detalles de la
inconformidad  de  los
servicios de salud brindados
enfatizando que los datos
vertidos son manejados con
un fin institucional y de
manera confidencial.
Supervisares 4 Reunion con el recurso | Reunion con el recurso o | Acta de reunion con empleados
medicos, o los recursos sefialados | los recursos sefialados enla | Fosalud con el o los recursos
odontologos © en la queja del usuario queja del usuario, con la | implicados y jefaturas
enfermeria finalidad de obtener su | GT-UAPS-002-003.002
version de los hechos vy
documentos o testimonios
que prueben su version.
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Jefe/a de UAPS
Y Supervisores
medicos,
odontologos o
enfermeria

Analisis de quejas

Se realiza analisis de las
evidencias recolectadas vy
archivos, expedientes o
detalles de la denuncia para
determinar si se aplica Plan
de Mejora o proceso
administrativo

GT-UAPS-002-003.003 Minuta
de analisis de caso con los
insumos recolectados y defensa
del empleado, determinando si
activar o no el proceso
disciplinario o iniciar el Plan de
Mejora GT-UPAS-002-002.002

Supervisores
medicos,
odontologos o
enfermeria

Informe  de queja
investigada

Realizan el informe de la
investigacion de guejas

Remision  de GT-UAPS-002-
003.004 Informe Técnico de
Investigacion de quejas a la
jefatura

Encargado/a de
quejas y
denuncias

Registra de bitacora de
los Casos % su
seguimiento con orden
correlativo

Registra en bitacora las
variables importantes de la
queja

Registro de Excel en one drive

Encargado/a de
quejas y
denuncias

Informe  mensual de
quejas y denuncias

Elabora el informe mensual
de las guejas recibidas y su
seguimiento

Informe mensual de quejas GT-
UAPS-002-003.005

Jefe/a de UAPS

Revision de informe

Vigila, seguimiento de las
quejas derivadas que
corresponden a los
servicios de salud prestados
a la poblacion en las
Unidades de Salud

Firma del Informe mensual de
quejas GT-UAPS-002-003.005
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Periodicidad

La actualizacion del presente documento se realizara de forma anual o cuando se identifique
la necesidad de su revision y actualizacién, derivada de cambios normativos, organizacionales,
operativos o de cualquier otra circunstancia que lo requiera.

Documentos de referencia

*  GT-UAPS-002-003.001 Formulario de Queja.

o GT-UAPS-002-003.002 Acta de reunion con empleados Fosalud

* GT-UAPS-002-003.003 Minuta de reunién supervisor y jefatura inmediata superior.
» GT-UAPS-002-003.004 Informe Técnico de Investigacion de quejas.

*  GT-UAPS-002-003.005 Informe mensual de quejas.

e GT-UAPS-002-003.006 Guia para la Recepcion y Tramite de Denuncias

e GT-UPAS-002-002.002 Plan de Mejora.

e GT-UAPS-002-002.003 Informe investigacion de guejas mensual.

Control de Cambios

Version Fecha de modificacion Responsable Tipo de modificacion

1 Febrero 2025 Jefe/a de Unidad de Version original
Atencion Primaria en Salud

2 Agosto 2026 Jefefa de Unidad de Actualizacion de linea grafica y cuadro de
Atencion Primaria en Salud autoridades

Incorperacion en los documentos de referencia
la GT-UAPS-002-003.006 Guia para la Recepcion
y Tramite de Denuncias.
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