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1. OBJETIVO

Brindar atencion, orientacion e informacién precisa y oportuna a la comunidad, garantizando el correcto flujo
de informacién de la Secretaria de Salud y la respuesta efectiva a los requerimientos de la comunidad.

2. ALCANCE

El procedimiento inicia con la recepcion de los requerimientos presentados por la comunidad y finaliza con el
analisis, elaboracion y remision de informes del SIAC a los entes que lo requieran.

3. DEFINICIONES

PQRS Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

SIAC Servicio de Informacion y Atencion a la Comunidad.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA Y NORMATIVIDAD

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo
del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”

Ley 734 de 2002 Por la cual se expide el Codigo Disciplinario Unico.

Ley 190 de 1995 “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la Administracion Publica
y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion administrativa”

Ley 962 del 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y procedimientos
administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas
o prestan servicios publicos”

Ley 1438 del 2011 “por medio de la cual se reforma el sistema general de Seguridad social en salud y se dictan
otras disposiciones'

Ley 1751 de 2015 “ Por medio de la cual se regula el derecho fundamental a la salud y se dictan otras
disposiciones”

Ley 1797 de 2016 “Por la cual se dictan disposiciones que regulan la operacion del sistema general de
seguridad social en salud y se dictan otras disposiciones’.

Decreto 780 de 2016 “Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Salud y
Proteccion Social

5. RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

Secretario de Salud (Secretaria de Salud)

Director de Aseguramiento, Desarrollo y Servicios de Salud
Director de Salud Puablica

Técnicos Administrativos (Secretaria de Salud)

6. RELACION DE FORMATOS Y ANEXOS

MIS-GS-PC-005-FM-001 Formato De Peticiones Quejas y Reclamos

EV-EGMC-PC-002-FM-001 Planilla Registro de Visitantes

AP-GD-PC-002-FM-009 Formato de registro documental

MIS-GS-PC-006-FM-001 Planilla Procedimiento para la Vigilancia y Control a Procesos de Atencion al Usuario
y Participacion Ciudadana

Matriz para Consolidacion PQRS de la Gobernacion de Cundinamarca

7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

R i = QUIEN Punto de control y/o
No. D
9 sSorRclondellaingtividad Dependencia Responsable Registro
Secretario(a) de
Salud Punto de control:
Recepcionar los requerimientos de la
comunidad: Direccién de Profesional | Planilla Registro de
Aseguramiento, | Universitario | Visitantes ~EV-EGMC-PC-
1 | Recepcionar los requerimientos de la | Desarrolloy 002-FM-001
comunidad (PQRS, Sugerencias, Solicitud de Servicios de Técnico
Informacion). Salud. Administrativo | MIS-GS-PC-005-FM-001
- Formate De Peticiones
Direccion de Quejas y Reclamos
Salud Publica
¢La solicitud requiere respuesta inmediata?
Si: Continde con la siguiente actividad
No: Pase a la actividad N° 3
3 Secretario de | Planilla Registro de
Dar R ta : 9
2 Ar Respuasta Inmadiak Secretario(a) de Salud Visitantes = EV-EGMC-PC-
Salud 002-FM-001
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Dar respuesta inmediata en el caso de que el
requerimiento lo permita.
(Fin del Procedimiento).

Gestion en
Salud

Direccion de
Aseguramiento,
Desarrollo y
Servicios de
Salud.

Direccion de
Salud Publica

Directores de
areas

Profesional
Universitario

Técnico
Administrativo

MIS-GS-PC-006-FM-001

Planilla Procedimiento
para la Vigilancia vy
Control a Procesos de
Atencién al Usuario vy

Participacion Ciudadana

Secretario(a) de

Salud
Gestion en
Registro de la solicitud Salud
; s Profesional : .
Se radica y registra la solicitud en libro de Dlrecuor} e Universitario lipro o regise  de
) 4 ; Aseguramiento, correspondencia
registro de correspondencia y se le asigna un Desarrails
consecutivo s y Técnico
Seicion oo Administrativo
Salud.
Direccién de
Salud Publica
Registrar el requerimiento en SAC Secrestz::ﬂa) de Sgﬂzgﬁggg
Sistema de Informacion
Se ingresan datos generales de la solicitud en 3 = SAC
- - ot i Gestion en Técnico
el sistema de informacién para PQRS; SAC Salud Kdmiristraiivo
Revisién de la correspondencia por parte
del Secretario de Salud y direccionamiento
al area encargada Secretario(a)
Secretario(a) de de Salud Formato de registro
Secretario(a) de Salud verifica documentos y Salud documental AP-GD-PC-002-
direcciona segun el requerimiento al area Técnico FM-009

encargada de dar respuesta

Administrativo

Secretario(a) de

Salud
Remitir el requerirhiento a través del SAC Gegglourljen
Remitir el requerimiento al profesional para dar i = Prpfespnalll Sistema de Informacién
. b . ; Direccion de Universitario
el tramite correspondiente a través del sistema Aseguramiento SAC
de.informacion SAC. Desarrollo y Técnico
Servicios de Administrativo
Salud.
Direccion de
Salud Publica
¢Se debe remitir el requerimiento a otra
dependencia?
Si: Continte con la siguiente Actividad
No: Pase a la Actividad N° 8
Remitir requerimiento a la dependencia .
: Secretario(a)
encargada. Secrestznjoc;a) de de Salud Sistema de Informacion
Remitir requerimiento a otras instituciones y/o Dirsctsres de =
dependencias de acuerdo a la naturaleza y Gestion en B Oficio iemisatic
finalidad del requerimiento para soportar e Salud

indagar acerca del mismo.
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Direccion de
Aseguramiento,

Profesional
Universitario

Desarrollo y
Servicios de Técnico
Salud. Administrativo
Direccion de
Salud Publica
Secretario(a) de
Salud
Secretario(a)
Gestidn en de Salud
. Salud
Recibir respuesta de las dependencias: Y
- & ' . Dureg:tores de Sistema de Informacion
_ - Direccion de areas
Recibir respuesta de las instituciones y/o ; SAC
dependencias de acuerdo a solicitud As;g:;f:glllinto‘ Brafisicnal
presentada y elaborar Respuesta final. P di Universisn Oficio del remitente
Salud.
Técnico
Direccion de Administrativo
Salud Publica
8
Secretario(a) de
Salud
Secretario(a)
Gestion en de Salud
Salud
_ " . Directores de ; "
Remitir respuesta al peticionario: Direcaibh dé - gﬁgama de Informacién
o= - Aseguramiento,
Eeet?;:g:]ariréespuesta s Sl gesarroliy it Oficio remisorio
' Servicios de Universitario
Salud.
Técnico
Direccion de Administrativo
Salud Publica
9
Secretario(a) de
Salud
Secretario(a)
Realizar seguimiento a las respuestas si se Gestion en de Salud
requiere Salud
Directores de | Sistema de Informacion
Realizar seguimiento a las respuestas emitidas Direccion de areas SAC
y a los requerimientos presentados por la | Aseguramiento,
comunidad en caso de ser necesario. Desarrollo y Profesional Oficio remisorio
Servicios de Universitario
Salud.
Técnico
Administrativo
Direccion de
10 Salud Puablica
Secretario(a) de
Salud
Gestién en
Salud
Consalidsr linfammaEion Direccic‘)r) de S':;f:rs;ﬁgﬁg Sistema de Informacién
Consolidar la informacion presentada en el AsDeguramlento, SAC
SAC diariamente. esgrrollo y Técnico
Servicios de = "
Administrativo
Salud.
Direccién de
Salud Publica

11
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Secretario(a) de
Salud
Secretario(a)
Gestion en de Salud
Salud
Analizar informacién y elaborar informes: Direccion de D|re;::2;zs de | Matriz para
NABEETRISHIE Consolidacion PQRS de
Analizar la informacion, elaborar informes de g | ! it la Gobernacioén de
PQR y remitir a las entidades que lo requieran. Desa'n"ol % Prp cnlgs Cundi
Servicios de Universitario undinamarca
Salud.
Técnico
Direccién de Administrativo
Salud Publica
12
CONTROL DE CAMBIOS
Fecha Version Tipo de Cambio
24/04/2014 01 Se crea el documento
01/09/2017 02 Se modifica el documento
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Nombre: Dra. Luz B. Molina Verano —
Esperanza Ledn Beltran

Nombr
Aguilera

;‘./Dra. Clara-imés Venegas

£

Nombre: Ing. Nydia Yolima
Corredor

Cargo: Directora de Aseguramiento,
Desarrollo y Servicios de Salud —
Directora de Salud Publica

Cargo: Secretaria de Salud

L

Cargo: Secretaria de
Planeacién




