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1. OBIJETIVO

Establecer procedimiento para tramitar de manera oporfuna e integral la fotalidad
de los requerimientos, peticiones, quejas, reclamos, denuncias y/o felicitaciones
(PQRSDF) formalmente recibidos en la Secretaria Municipal de Saiud de Pasto.

2. ALCANCE

Este procedimienic aplica a la Subsecretaria de Seguridad Social de la Secretaria
de Salud del municipio de Pasto, inicia con la radicacion de los requerimientos
formalmente presentados por los usuarios ante la Secretaria Municipal de Salud de
Pasto, por los diferentes medios pagina WEB, buzdn de sugerencias y termina con
la respuesta de los mismos, el informe de gestion de PQRSDF y el archivo la
totalidad de la documentacidn generada en la gestidn y respuesta de los
requerimienios atendidos.

3. RESPONSABLE

El (la) responsable de garaniizar el cumplimienio y del monitoreo de este
procedimiento, es el Subsecretario de Seguridad Social.

4. MARCO LEGAL

Ley 100 de 1993, consagra como regla esencial del servicio publico de salud,
entre ofras la calidad en la atencion, la cual debe ser oportuna, personalizada,
integral, continua y de acuerdo con estdndares aceptados en procedimienios y
préctica profesional vy, con el fin de verificar la adecuada y suficiente prestacion
de los servicios de salud, el suministro de ia informacién pertinente por parte de
estas entidades a sus usuarios y establecer las responsabilidades administrativas
derivadas de quejas, cuando haya lugar a ello, asi como verificar la atencidn
dada a las peticiones de los usuarios del servicio de salud, esta Superintendencia
se permite instruir a las entidades a quienes se dirige la presente circular, sobre &l
procedimienio gue deben observar en el tramite de las quejas.




PROCESO SALUD PUBLICA

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:
GESTION DE REQUERIMIENTOS DE USUARIOS
ST FECHA VERSION coDIGO PAGINA

Ley 1755 de 2015: por el cual se organizan y se establecen las modalidades y
formas de participacion social en la prestacion de servicios de salud, conforme a
lo dispuesto en el numeral 1del articulo 4 del Decreto-ley 1298 de 1994. CAPITULO
II PARTICIPACION CIUDADANA, Artfculo 4. Servicio de atencidén a la comunidad.
Los niveles de Direccién Municipal, Distrital y Depariamental del Sistema General
de Seguridad Social en Salud organizardn un servicio de atencién a la
comunidad, a través de las dependencias de pariicipacion social, para canalizar
y resolver las peficiones e inquietudes en salud de los civdadanes. Para el
adecuado servicio de atencién a la comunidad en salud.

Ley 190 de 1995 en su articulo 53: obliga a todas las enfidades publicas vy a las
entidades terriforiales disponer lo necesario para organizar una dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas y reclamos que los ciudadanos
formulen y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.

ley 2150 de 1995 aiticulo 121 del Decreto: cuando se presente alguna
reclamacién por parte de un dfiiado por hechos de naturaleza asistencial que
presuntamente lo afecten respecto de la adecuada prestacidon de los servicios
del Sistema General de Seguridad Social en Salud, ésta debe ser atendida en la
Entidad Promotora de Salud (EPS) por el Comité técnico-cientifico, el cual estara
infegrado por: un represeniante de la EPS, un representante de [a IPS v un
representante del afiliado, quien podrd concurrir direciamenie.

Circular Externa No. 009 de 19946 de la Superiniendencia Nacional de Salud, Ref
Atencidn al usuario, frdmite de quejas y peticiones.

5. DEFINICIONES

Atencién al Usuario: conjunto de servicios que se presta a los usuarios que solicitan
informacién, asesoria, gestion o frdmite especifico, hasta la obtencién de la
respuesia a sus requerimientos.

Usuario: es toda perscna que ufiliza o hace uso de forma directa o indirecta del
sisfema de salud y que genera requerimientos frente a informacidén, asesoria,
gestidn o frémite especifico para satisfacer una necesidad.

Requerimientos de los usuarios: solicitudes, peficiones, quejas, reclamos,
denuncias, sugerencias o felicitaciones presentadas formalmente por un usuario
ante la Secretaria Municipal de Salud.
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Peticion: solicitud de informacién, gestion o actuacién relacionada con lo
prestacion de un servicio de salud.

Queja: inconformidad presentada por los usuarios, respecto de alguna situacion
que generd insatisfaccion en la prestacién de un servicio de salud, por parte del
responsable de la atencidn.

Reclamo: inconformidad generada por los usuarics frente a las condiciones, o
caracteristicas recibidas en la prestacidn de un servicio de salud o en el producto
obtenido.

Denuncia: gestion redlizada por los usuarios frente a las autoridades pertinentes,
para dar a conocer conducias irregulares de servidores pUblicos o de particulares
a quienes se ha atribuide o adjudicado la prestacién de un servicio publico.

Sugerencia: propuesta o recomendacién generada por los usuarios, encaminadda
a confribuir con el mejoramiento de la prestacion de los servicios, al desarrollo de
los procesos o al mejoramiento de la cdlidad en la atencidén por parte de la
entidad.

Felicitacién: expresién de satisfaccion y reconocimiento por parte de los usuarios,
frente al servicio recibido o al suministro de un bien, aplicable frente al desarrcllo
de procesos como a la atencién recibida.

Gestidn: trdmite que junto con oiras acciones se ejecuta para conseguir un
objetivo, brindar una respuesta o resolver una situacién.

Canales de atencién: medios o mecanismos a fravés de los cudilles [os Usuarios

pueden acceder a la Secrefaria Municipal de Salud, para recibir atencion,
obtener informacion, aclarar dudas, interponer requerimientos.

6. GENERALIDADES O POLITICAS DE OPERACION

Si se requiere apoyo se puede acudir al proceso de Participacion Ciudadana y
consultar el instruciivo PC--001 Peticidn, queja, reclamo y denuncia (PQRSD).
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7. CONTENIDO
TAREA PUNTO CRITICO | RESPONSABLE DOCUMENTO/
DE CONTROL REGISTRO
1. Registrar el Formato  SP-F-113
requerimienfo: Regisfro “Recepcidn de
en el ”S|s1‘emo _de Personal de Requenn_’uep’ros de
Informaciéon  respectivo atencion - los Usuarios
g;nemdogequggr:uen’{g: . informacién ol Formato  SP-F-117
Usuarios @ través de los No aplica usuario de Ia “Recepcion de
medios y mecanismos Secrfaf.crio Requerimientos de
oficiales con los que Municipal ~ de los  Usuarios, en
. Salud de Pasto. .
cuenia la Secretaria buzdn de
Municipal de Salud de sugerencias”
Pasto.
2; Remitir la informacién:
Revisada la informacidn,
se envia a la entidad o
dependencia
responsable de la
gestion, incluyendo
copia del registro
diligenciado en el -
formato SP-F-113 junto Verlflc_cxrlc.:’ Personal de
semaforizacion iz - .
con los ANEXos atencién e | Oficie remisorio del
. en el software | . . .
perfinentes, soporiando 2 informacion  al | requerimiento o)
. de gestidén .
el envio de [o] usuario de la | formato SP-F-113,
. . documental en .
informacion  y  dando lista de PQRD Secretaria con sello de
acuse de recibido de la verificar estado Municipal  de | radicado o recibido
PQRSFD al usuario. "TRAMITADO” Salud de Pasto.
Cuando el
requerimiento
presentado no es de
competencia de la
Secretaria Municipal de
Salud, se envia a la
entidad competente
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dando a conocer la
remision del caso al
Usuario.
3. Gestionar los
requerimienios o
PQRSDF: Redlizacion de !quluor Subsecretario
los frédmites pertinentes a c:rl’rerlps de y /o jefe de |Documentos que
los requerimientos © .\Se\.’e”d.o'd’ oficina evidencien las
PQRSDF de dcuerdo a |mp||cc?0|ones juridica, gestiones redlizadas
competencias de la © responsable en la afencion
Secretaria Municipal de seguridad, del frémite por | brindada.
Salud de Pasto, segun la cc?mplejldod competencia
necesidad requerida impacto
por el usuario.
4. Responder al usuario: Oficio de respuesta
Ofrecer respuesta de estiones
escrita. y/o por Fc):orreo Soffw.gre : redlizadas ° y
electrénico al usuario Gestion Personal de la | resuliados
requirente, informando Doc:t:umem‘cl Secretaria obtenidos, con
las gestiones redlizadas y en lista .o!e Municipal  de | soporte de envio o
los resulfados obienidos, PQRD vertficar Salud de Pasto, | enfrega de  los
en cumplimiento de la| | estado . | responsable de | mismos. Huella de
normatividad aplicable TRAMITADO la gestion o |envioc de correo
con copia al correo trémite electrénico de
elecirénico particular. respuesta de
par@saludpasto.gov.co gestiones redlizadeas
‘ resultados
obtenidos.
Personai
5. Archivar: Guardar en responsable Expedientes con
el archivo la totalidad de la | todos los soportes
de la documentacion atencién e | documeniadles de
generada en la gestién informacion gestion y
y respuesta al No aplica al usuaric de | respuesia de los
requerimiento y cerrar el la Secretaria | requerimientos,
caso en el sistfema. Municipal de | debidamente
Salud de | archivados.
Pasto.
6. Verificar la gestion No aplica Personal de | Infforme de Gestidn
efecivada: Se  redliza atencidén & | de PQRSDF
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seguimiento para informacién al
evidenciar el usuario de la

cumplimiento de las
gesfiones vy la respuesta
ofrecida al  usuario,
verificando que se haya
dado cumplimiento a
las tareas definidas en &l
procedimiento, con
regisiro y soporfe de
situaciones

excepcionales © no
pertinentes, generando
informe periddico, con
reporte dl nivel directivo.

Secretaria

Municipal de

Salud de Pasio.

7. Andlizar y evaluar
PQRSDF: Las PQRSDF se
pueden clasificar vy
analizar para identificar
fendencias
sistemdticas, problemas
e incidencia para
ayudar eliminar causas
fundameniales de las
PQRSDF.

No aplica

Directivos
Secretaria  de
Sdlud de Pasto

Informe de Gestidén

8. Archivar: Guardar en
el archivo la totalidad
de la documentacion
generada en la gestion
y respuesta de los
requerimientos
atendidos.

No aplica

Personat

responsable de
la atencién e
informacién dl
usuario de la
Secretaria

Municipal de
Salud de Pasto.

Expediente con
fodos los soportes
documenicles de
gestiéon vy respuesia
de los
requerimientos,
debidamente
archivados.
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8 .CONTROL DE CAMBIOS

No.’
REVISION

DESCRIPCION DE LA MODIFICACION

FECHA DE
APROBACION

VERSION

01

Se adiciona en lo tarea 2 " §i el cliente no estd satisfecho
con lo respuesta de la PQR'S paso al
punio 4"

Se adiciona en lo tarea 3 el formaio Citacion o
Reuniones.

Se adiciond en la farea 8 el formato PQRDS

28-Feb-11

ACTUALIZADA

02

02

Cambia el nombre del procedimiento de "Servicio de
Atencidn ol Usuaric” o Atencion PQRDS de lo
Secretaria de Salud"

Se eliminan actividades 3 y 4 "Convocar o grupos
de inferés" y *Aplicar método de solucion *

' Se incluye lo actividad 7 "Hacer seguimiento de
PQRDS

En lo actividad 6, en documenios, se incluye
“Consolidado de Quejas sp-f-124

29-Oct-13

03

03

Se incluyd el formato sp-f-213 en la actividad 7

Se modificd el contenido de lo tarea 4

Cambia el fitulo de lo farea 4

25-Ago-14

04

04

Cambia el nombre del procedimiento o “Gestidn de
Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias "

Cambia el objetivo, dlcance, responsable y SO.
incluyen nuevos definiciones.

Se  modifican todas las actividades  del
procedimiento.

08-Abr-15

05

05

Cambia el nombre del procedimiento o “Gestion de
peficiones, quejas,reclamos, denuncias,
sugerencias y felicifaciones’

Se  actudliza el objetivo y el
Alcance del procedimiento.

Se mejora el procedimiento reduciendo el nimero de
" pasos Se eliminan las tareas 1, 3, 8, 6, 8.

Se actudlizan los tareas 2, 4, 7, 9 y pasan a ser [as fareas 1,
2, 4, 5respectivamente.

Se cambia el nombre de la tarea 2 por "Registrar todas
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias Yj
felicitaciones”; se cambia el nombre de la farea 7 por
"Dar respuesia al usuario”; se cambia el nombre de la

tarea 9 por " Verificar la gestion

28-Nov-16

06
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efectuada”
Se actudliza las siguientes definiciones: *Alencién dl
usuario, *Queja, *Reclamo, *Sugerencia, *Sistema de
Afencion al Usuario (se cambia por Sistema de
informacién y Atencién al Usuario).
Se incluyen los siguientes definiciones: *cancles de
Atencion,  *Denuncia, " Felicitacion, " Informacién
Obligatoria del Usuario.
Se elimina la definicién *PQRS"
Se cambia el nombre por ‘“Gestion de
Requerimientos de los Usugrios”
En el Objetivo y el Alcance, se remplaza los términos peticiones,
quejos, reclamos, sugerencias, denuncics y felicitaciones por
el concepto requerimientos,
Se actudliza el Alcance, ahora termina con elarchive de'toda la
documentacion generada en la
gestion y respuesta.
Se actudliza las definiciones: Atencidn al usuario, Cancles de
Atencion, Denuncig, Felicitacion, Gestion, Peficion, Queja,
Reclamo, Sugerencia y
Usuario.
Se elimina las definiciones: Infermacién  Obligatoria del Usuario;
06 5-Cct-17 07

Sistema de informacién y atencién al
usuario

Se aciudliza redaccién de la Tarea | del procedimiento, se
remplaza los téminos peficiones, quejas, reclamos, sugerencios,
denuncias y felicifaciones por el requerimiento.

Se actudliza redaccion de la Tarea 2 del procedimiento,
se especifica el caso cuando el requerimiento no es
competencia de la Secrefaria Municipal de Salud.

Se gjusta redaccidn en la Tarea 3, al igual que en las secciones
Responsable v Documento/Registro. Se remploza €l texio para
atender peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones por "de acuerdo a lo requerido por el usuarie”,

Se incluye la lefra D en el concepio del
procedimiento por incluir los Derechos de Peticion.
Se cambian la definicidn del dlcance: en los
mecanismos de radicacidon y /o recepcion

Se gjusta el responsable del procedimiento por
Subsecretaric de seguridad social

Se djusta la tarea No 3 en definicidon y responsable
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07

Se dqjusta la ftarea No 4 en definicion de
requerimientos y competencias del responsable
de gestién

Se incluye la actividad 5: el archivo individual una
vez se responda al usudrio para cierre del caso

Se cambia la numerologia a las actividades 5y 6
por évy 7 respectivamente

Se actudliza normatividad vigente.

21-abiil-22

08

08

Se cambid la definicién del objetivo

Se actudlizo el orden de los componentes del
procedimiento, eliminado el marco legal como
numeral 4

Se incluyeron confiroles

-Se cambiaron y/o cjustaron respensgbles

13 —mar-23

09

)

)

Elaborade por;

7

Revisado por:

L

refario de Salud
Social

Aztfaifr:

INSUASTY VILLOTA | JAVIER ANDRES RUANQO GONZALEZ | JAVIER
Subfecretaria Seguridad

DRES RUANO GONZALEZ
Lieler Proceso Salud Publica




