‘Cédigo: PR-GRC-01

‘Versic’m: 1.0

;\ﬁ'ﬁ“"fm"‘?“"'”"° PROCEDIMIENTO SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO -SAC

‘ Fecha: 22/11/23

‘Pégina: lde4

1. OBJETIVO

Describir los pasos para el trdmite de Peticiones, Quejas y Reclamos presentados por los usuarios o
comunidad ante la Secretaria de Salud y demas secretarias del Municipio de Los Santos Santander, mediante
la implementacién de buenas practicas, con la finalidad de cumplir los tiempos establecidos por ley y
cumplir con las necesidades y expectativas de los grupos de interés.

2. ALCANCE

Se inicia con la recepcion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias o Denuncias, presentadas por
los usuarios y termina con el resultado o solucién dada a PQRSD, consu respectiva retroalimentacion de la
informacion del proceso final al usuario.

3. DEFINICIONES Y/O ABREVIATURAS

PQRSD: Peticién, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia.

Orientacién: Comunicar a una persona aquello que no sabe y guiarla hacia un sitio.

Radicar: Es el proceso por el cual se asigna un numero de radicado a un documento y se le asocia cierta
informacion que se considere relevante.

Ventanilla Unica de Correspondencia: Sitio exclusivo ubicado en Las instalaciones de la Alcaldia de Los
Santos para la radicacién de comunicaciones presentadas por usuarios.

SIAU (Servicio de Informacién, Atencion al Usuario): debe existir en todas las EPS e IPS para atender
las solicitudes de la comunidad. Es una herramienta para garantizar la calidad en la prestacion de servicios
gue alimentan el cambio en las Instituciones y en las personas.

S.A.C. (Servicio de Atencién a la Comunidad): Dependencia establecida en la Secretaria de Salud para
canalizar y resolver las peticiones e inquietudes de los ciudadanos. Se crea para recepcionar, clasificar,
canalizar, tramitar, dar solucion a las quejas y hacer seguimiento a las inquietudes, recomendaciones que
presentan los ciudadanos en el marco del Sistema General de Seguridad Social en Salud y entes de
Control, a fin de tomar los correctivos para el mejoramiento dela calidad y oportunidad en la prestacion de
servicios.

Peticion: El usuario puede acudir ante la Secretaria de los santos solicitando ayuda o colaboracion de
manera escrita o verbal frente alguna complicacion, con el fin de dar una solucién oportuna y/o inmediata a
su conveniencia sobre la Prestacion de Servicios de Salud o las relacionadas con la Secretaria de Salud.
Queja: Manifestacion verbal o escrita de la insatisfaccion que el usuario presente sobre el mal
funcionamiento, trato, desatencion, tardanza, incumplimiento o irregularidad en los procesos o tramites
establecidos por la EPS e IPS a la que se encuentre afiliado o en relacion con la Secretariade Salud.
Reclamo: Manifestacién verbal o escrita de la insatisfaccion hecha por un usuario sobre el servicio en
general prestado por la EPS o IPS o en relacion con la Secretaria de Salud.

Sugerencia: Manifestacion de una idea, opinién, aporte, propuesta para mejorar el servicio.

Denuncia: Manifestacion que puede realizar cualquier ciudadano para enterar a las autoridades de la
existencia de hechos contrarios a la ley, incluidos los relacionados con contratacion publica, con el fin de
activar mecanismos de investigacion y sancion. / Dar a conocer conductas constitutivas en faltas
disciplinarias por incumplimiento de deberes, extralimitacién de funciones, prohibiciones y violacion del
régimen de inhabilidades, incompatibilidades, impedimentos y conflicto de intereses de un servidor publico
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4. RESPONSABLE
Secretarios de Despacho

5. CONDICIONES GENERALES

Segun lo estipulado en la ley 1755 del 2015 el tiempo méximo de respuesta seran los que se muestran en
la siguiente tabla segun la naturaleza de la solicitud
Como producto del proceso realizado a las PQR y unavez determinadas las no conformidades se presenta
un informe trimestral de PQR, se plantean acciones correctivas, preventivas y de mejora, con el fin de
prevenir la ocurrencia y de esta forma garantizar la calidad y el mejoramiento continuo de los servicios o
gestiones adelantadas por la Secretaria de salud del Municipio.

Si el usuario requiere hacer la solicitud de manera verbal presencial o través del canal telefonico, el
servidor publico y/o contratista registra la informacion suministrada por la persona de acuerdo con lo
establecido, luego asigna la PQRSD a la dependencia correspondiente.

TIEMPO MAXIMO

SOLICITUD DE RESPUESTA
Denuncias 15 dias héabiles
Denuncia de llegalidad 15 dias habiles

5 dias habiles (o
Derechos de peticion de atender el termino
congresistas previsto en la
solicitud)
Derechos de peticion de
informacion oly solicitud de 10 dias habiles

copias

Derechos de peticion de interés

. N 15 dias habiles
particular e interés general

Derechos de peticion de 30 dias habiles

consulta

Quejas 15 dias habiles
Reclamos 15 dias habiles
Sugerencia 15 dias héabiles

Traslado por competencia a

otras Entidades 5 dias habiles

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS
Formato Solicitud de PQRSD FT-GRC-001

7. NORMATIVIDAD APLICABLE
Consultar Normograma FT-GDO-03 del Proceso de Relacionamiento con el Ciudadano

8. DESARROLLO
Se estructura el diagrama de flujo segun la descripcion de las actividades del procedimiento, teniendo en
cuenta la simbologia establecida
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DIAGRAMA DE ELUJO RESPONSABLE OBSERVACIONES

Inicio

Realiza solicitud de PQRSD verbal a través del canal Ciudadano
presencial y/o telefénico

\ 4
Brinda atencién teniendo en cuenta lineamientos y
protocolos del servicio

Servidor publico asignado Obs  1.Recibir  por los
diferentes canales de
atencion: correo electrénico,
pagina web, redes sociales,

\ 4 via telefonica o presencial, las
Registra PQRSD en el formato establecido y asigna solicitudes de PQRSD con sus
. respectivos anexos.
radicado. Obs1

Cuando el ciudadano presenta
la solicitud de PQRSD via
telefénica o presencial se realiza
el registro en el formato
Formato Solicitud establecido

de PQRSD

Obs 2. La Secretaria de salud

Tramita la PORD. Obs 2 . procede analizar la PQRSD,
Q Secretario de Despacho con el fin de tramitarla, es

decir proyectar la respuesta,
de forma eficaz y oportuna,

L 2 basado en las evidencias que

lo acomparian, verificando su

Proyecta respuesta de la PQRSD y envia segun objetividad y claridad en la
medio identificado en el formato de solicitud descripcion de los motivos
que conllevaron a formular la

solicitud. Sin embargo,
excepcionalmente cuando las
acciones para la investigacion
de cada caso, excedan los
tiempos estipulados para dar
respuesta a la solicitud
porque son de competencia
de la EPS o IPS y requieren
un traslado, se les informa a

¢Es andnima la
PQRSD?

& No los interesados los motivos de

La respuesta debe ir dirigida al “Solicitante la derrorla € |nd|cang|o asu

An6nimo” y se debe publicar por un término de 5 \r/ees%ol\?erp aozo Eja;zron?ese u%izg
dias habiles a partir de la fecha de fijacion en la definitiva. P

cartelera informativa de la oficina donde se origina la

solicitud. Nota 2 Nota 1: Para el caso de las

PQRSD que se pueden

v resolver de forma inmediata la

secretaria adelanta las

Revisa y verifica el estado de los tiempos de gestiones pertinentes ante la

respuesta de las PQRSD. N institucion.
Nota 2: las respuestas

anénimas a través de la
pagina Web del Municipio, la
\ 4 Secretaria de salud envia copia
Fin de Ig misma al correo:
alcaldia@Ilossantos-

santander.gov.co, para su
publicacion.
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9. HISTORIAL DE CAMBIOS
VERSION DESCRIPCION FECHA
Disefo del documento de acuerdo con las condiciones técnicas
1.0 requeridas para asegurar la estandarizacion de la informacion 22/11/2023

documentada del SGP.
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