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PROCESO GESTION EN SALUD Y SEGURIDAD SOCIAL SECRETARIA U OFICINA | SSD - Direccion de Desarrolio de Servicios Inspeccion Vigilancia

y Control - Grupo de Aseguramiento y Afiliacién.

PROCEDIMIENTO | GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y/O SUGERENCIAS GRUPO DE ASEGURAMIENTO Y AFILIACION

Establecer los parametros y lineamientos para atender, gestionar y hacer seguimiento de manera oportuna a las peticiones, quejas, reclamos y/ sugerencias interpuestas contra las

OBJETIVO EAPB incluyendo las Entidades Adaptadas, Regimenes especiales y de excepcién, entre otros.
ALCANCE Inicia con la recepcién de la PQRS por los diferentes canales establecidos, hasta el informe final de gestion, seguimiento y respuesta de la misma.
FLUJOGRAMA ACTIVIDADES RESPONSABLES PUNIO iz REGISTROS
CONTROL
[No] [Nombre de la Actividad] [Descripcion de la Actividad] AREA CARGO [Documento] [Codigo]
1. Recepcion PQRS: la recepcion de la PQRS en la oficina
de aseguramiento y afiliacion puede darse por
INICIO diferentes canales: .
- e Sistema de Gestion de procesos y documentos AlegeLgrL:E;ge
FOREST. Grupo de it
e Correo electrénico institucional de los funcionarios de | Aseguramie Profesionales de | - FOREST_ o - FOREST_ o
planta adscritos a la Oficina de Aseguramiento ntoy planta Grupo de | - Correos institucionales - Correos institucionales
(municipios). Afiliacion Asequramiento
1. Recepcién PQR e Asignadas desde la direccion de Desarrollo de %\filiacién y
Servicios, Vigilancia y Control de la Secretaria de Salud
de Santander.
v
2. Verificar 2. El Profesional de planta adscrito a la Oficina de
informacion Asegl_Jramient(_) que (ecibe la PQRS verifica el cpntenido
de la informacién, brindando prioridad a la solucién de la Lider Grupo de
misma con base al riesgo de vida del peticionario y a los Grupo de Aseguramiento y
tiempos establecidos para los respectivos tramites. Asequramie Afiliacién / - FOREST - FOREST
A4 gt Profesionales de | - Correos institucionales c institucional
A Si el Profesional evidencia que se trata de un tema que no es Af.n_oy' planta Grupo de - LL0rTeos Institucionales
: L . L iliacion ;
competencia de la Oficina de Aseguramiento y afiliaciones, Aseguramiento y
inmediatamente redireccionard la misma a la dependencia que Afiliacion
considere debe dar tramite, solucién y respuesta.
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PUNTOS DE
FLUJOGRAMA ACTIVIDADES RESPONSABLES REGISTROS
CONTROL
[No] [Nombre de la Actividad] [Descripcion de la Actividad] AREA CARGO [Documento] [CAdigo]
A Lider Grupo de
3. El Profesional de planta adscrito a la Oficina de Aseguramiento Grupo de Aseguramiento y
que recibe la PQRS asume o delega la gestion y tramite de la Ase ﬁramie Afiliacién / - Correos institucionales Formato trazabilidad PQRS Oficina de
misma informando a través de correo electronico al respectivo r?to Profesionales de | Correos contratistas Aseguramiento y Afiliaciones cédigo
By responsable. Dependiendo de la fuente de origen de la PQRS Afiliac>i/én planta Grupo de MI-GS-RG-728
3. Delegar gestion pase al punto No. 4. o punto No. 6 Aseguramiento y
Afiliacién
4. La PQRS procede de un municipio: la PQRS es recibida a
través del correo electrénico institucional de los funcionarios de p
sl
31. Procede de planta adscritos a la Oficina de Aseguramiento. AlegelrngL]l%%ge
Municipios Grupo de gﬂ_ ion / Y| Formato trazabilidad PQRS bilidad S Oficina d
El Profesional de planta responsable de la gestion, ingresa al | Aseguramie = ?\n_acmln d Oficina de Aseguramiento y iormato trazal ":f.I.PQR |E:(|jr_1a e
iy Drive Formato trazabilidad PQRS Oficina de Aseguramiento y ntoy rolesionales de | afiiaciones dispuesto en el seguramiento y Afiliaciones codigo
6.Delegacién y e . . . s e 2, planta Grupo de . MI-GS-RG-728
fesional 4. Gestion por el Afiliaciones, asigna el respectivo consecutivo resaltandolo con el Afiliacién Asequramiento Drive.
protesiona referente. color correspondiente a su nombre pestafia “consecutivos”, para %ﬁliacién y
responsable posteriormente proceder al cargue de la informacion relacionada
con la PQRS, pestafa “PQRS”.
A \ 4 5. El Profesional de planta a cargo de la gestion de la PQRS
6.1. Asignacion de 4.1. Asignacién de | | procedente del municipio realiza la investigacion, tramite y Lider Grupo de
consecutivo consecutivo respuesta de la misma. Aseguramiento y | Formato trazabilidad PQRS - Formato trazabilidad PQRS Oficina
(ingresar drive) (ingresar drive) Grupo de Afiliacién / Oficina de Aseguramiento y de Aseguramiento y Afiliaciones
Para la gestion de las PQRS de los municipios se realizardn | Aseguramie | Profesionales de | Afiliaciones cédigo MI-GS- cédigo MI-GS-RG-728
méaximo 2 requerimientos por escrito, en caso de no recibir ntoy planta Grupo de | RG-728 AP-AI-RG-111_- Acta
6.2. Cargue de 4.2. Carguede respuesta dentro del tiempo estipulado, se procedera a designar Afiliacion Aseguramientoy | - Informe gestion de queja - Respuesta al peticionario.
soportes en el soportes en el un auditor (contratista) quien realizard la gestibn de manera Afiliacion/ - Respuesta al peticionario. - Correo electrénico institucional.
drive drive presencial ante la entidad, generando el acta y/o informe de Auditores
gestion de la PQRS. Pasa al punto 8
. 5. Investizadion 6. La PQRS NO procede de un municipio: El lider del grupo de
6.3.|nvesggaaon, ’ ¢ _tg ! aseguramiento delega el profesional responsable de la gestion
tramite y rami e’\z , | | informando a través de correo electrénico.
respuesta respuesta (Max Grupo de Lider Grupo de | Formato trazabilidad PQRS . .
requerimientos) . . . . - . ; - . Formato trazabilidad PQRS Oficina de
¢ El profesional designado ingresa al Drive Formato trazabilidad | Aseguramie | Aseguramientoy | Oficina de Aseguramiento y h . o
”_ : e ] S, I P Aseguramiento y Afiliaciones cadigo
+ PQRS Oficina de Aseguramiento y Afiliaciones, asigna el ntoy Afiliacién / Afiliaciones codigo MI-GS- MI-GS-RG-728
7. '”fo”_”?e de 5.1 En caso de no respectivo consecutivo resaltdndolo con el color correspondiente a Afiliacion Auditores RG-728
gestion — ibi ) su nombre pestafia “consecutivos”, para posteriormente proceder
recioir respuesta al cargue de la informacion relacionada con la PQRS, pestafia
“PQRS”.
> B e 7. El profesional designado para la gestion de la PQRS, procede a Grupo de Lider Grupo de Fo_rr_nato trazabilidad .PQRS - Formato tra;ab|l|dad I.D.QR.S Oficina
B i N A . . ; Oficina de Aseguramientoy | de Aseguramiento y Afiliaciones
a investigacion y tramite de la misma, generando el acta y/o | Aseguramie | Aseguramientoy I o .
. L . . IR Afiliaciones cédigo MI-GS- codigo MI-GS-RG-728
informe de gestion de la PQRS dentro de los tiempos establecidos ntoy Afiliacion /
Y . e n . RG-728 AP-AI-RG-111_-_Acta
en la normatividad aplicable. Pasa al punto 8 Afiliacién Auditores — =

- Respuesta por correo electrénico.




8. Consignar La totalidad
de informacion en el
Formato trazabilidad

PQRS

consignar toda la informacion requerida en el Formato

Aseguramient

Formato trazabilidad
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PUNTOS DE
FLUJOGRAMA ACTIVIDADES RESPONSABLES CONTROL REGISTROS
[No] [Nombre de la Actividad] [Descripcion de la Actividad] AREA CARGO [Documento] [CAdigo]
8. El profesional de planta y/o auditor responsable de la Lider Grupo
gestion de la PQRS de acuerdo a su procedencia, debera de

v

9. Cargar en el Drive la
totalidad de los
soportes

v

10. Proyectary enviar
respuesta al
peticionario

tr_azabllldad PQRS Of_lClna de Asegu_ramlento y Afiliaciones | Grupo de_ oy Afll_|a0|on / PORS Oficina de Formato trazabilidad PQRS
dispuesto en el Drive, con el fin de contar con la | Asegurami | Profesionales X .y .
: iy - : Aseguramiento y Oficina de Aseguramiento y
informacion completa y la trazabilidad de la misma. entoy de planta N ) I e
e Afiliaciones codigo M- Afiliaciones cddigo MI-GS-RG-728
Afiliacion Grupo de GS-RG-728
De acuerdo al tipo de requerimiento recibido se debera Aseguramient
cumplir con los tiempos establecidos para la gestion del oy Afiliacion/
mismo. Auditores
Lider Grupo
9. El profesional de planta y/o auditor responsable de la de
gestion de la PQRS de acuerdo a su procedencia, debera Aseguramient F to bilidad Formato trazabilidad PQRS
cargar en el Drive Carpeta “gestion de PQRS” los | Grupo de oy Afiliacion / Porgg gf.r"’.‘zacl' a Oficina de Aseguramiento y
soportes derivados del tramite de la misma (PQRS, | Asegurami | Profesionales AQ |<_:|nat1 € Afiliaciones codigo MI-GS-RG-728
correos enviados, pantallazos de forest, asi como también, entoy de planta A?Ie_gu_ramlen%_y I
el acta y/o informe de gestion). Para esto debera crear una | Afiliacion Grupo de Gsl.lgggnz%s codigo Mi- Carpeta “Evidencias Gestion de
carpeta la cual sera identificada con el nimero del Aseguramient PQRS” dispuesta en el Drive
consecutivo de la PQRS. oy Afiliaciéon/
Auditores
10. El Profesional (contratista) responsable de la gestion
de la PQRS debera proyectar la respuesta al peticionario,
enviarla para revision por parte del Coordinador de
Aseguramiento, proceder al registro en FOREST vy enviar .
. . Lider Grupo
nuevamente al Coordinador de Aseguramiento o0 de
Profesional de planta para que desde los correos A .
. ) o : seguramient
institucionales sea enviada al peticionario. L -
Grupo de oy Afiliacion / | Forest, oficios, Carpeta -
. . gy . s Forest, oficios
. . Asegurami | Profesionales Evidencias Gestion de i ; .
Para dar respuesta el profesional debe considerar » Carpeta “Evidencias Gestion de
L entoy de planta PQRS” dispuesta en el . .
atentamente lo que la solicitante demanda en su e < PQRS” dispuesta en el Drive
Afiliacion Grupo de Drive

comunicacion con el fin de dar respuesta clara y de fondo.

NOTA: Toda la gestion de la PQRS debe ser guardada en
la carpeta “Evidencias Gestion de PQRS” dispuesta en el
Drive. Una vez finalice con el envio de la respuesta al
peticionario, se procede a descargar el correo y guardarlo
como evidencia en la carpeta de evidencias en el Drive.

Aseguramient
oy Afiliaciéon/
Auditores
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PUNTOS DE
FLUJOGRAMA ACTIVIDADES RESPONSABLES CONTROL REGISTROS
[No] [Nombre de la Actividad] [Descripcion de la Actividad] AREA CARGO [Documento] [CAdigo]
Lider Grupo F to bilidad Formato trazabilidad PQRS
11. El Lider de aseguramiento y/o profesional designado | Grupo de de Porsg (o)f.ra}zac;l a Oficina de Aseguramiento y
realizara seguimiento semanal al Formato trazabilidad | Asegurami | Aseguramient Q Icina de Afiliaciones cédigo MI-GS-RG-728

11. Seguimiento
semanal

FIN

Aseguramiento y

PQRS Oficina de Aseguramiento y Afiliaciones; y a la entoy oy Afiliacion / Afiliacion 5digo M

carpeta de soportes dispuestos en el Drive. Afiliacion Profesional Gs_gg%z%s codigo Mi- Carpeta “Evidencias Gestion de
designado PQRS” dispuesta en el Drive
Lider Grupo . Formato trazabilidad PQRS

12. El Lider de aseguramiento y/o profesional designado Grupo de de Eorggtg;ra}zatglldad Oficina de Aseguramiento y

. . 9 yiop - gna Asegurami | Aseguramient Q Icina de Afiliaciones c6digo MI-GS-RG-728

descargara de manera mensual la informacion del Drive ento y 0y Afiliacion / Aseguramiento y

para su respectiva custodia. Afiliacién Profesional éfsll_lgggnz%s codigo M- Carpeta “Evidencias Gestion de
designado PQRS” dispuesta en el Drive

SALIDA DE LA ACTIVIDAD

Productos tangibles: Formato trazabilidad PQRS Oficina de Aseguramiento y Afiliaciones diligenciado, informe de gestidn de las quejas, respuesta al usuario. Carpeta

“Gestion de PQRS” dispuesta en el Drive, contiene los soportes de gestion.

Productos intangibles: “servicios” como atencion médica, capacitaciones.

DEFINICIONES

PQRS: peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones.

PETICION: Peticion, por motivos de interés general o particular, mediante el cual una persona solicita, entre otras actuaciones: el reconocimiento de
un derecho, la intervencion de la entidad o funcionario, la resolucién de una situacion juridica, la prestacién de un servicio, el requerimiento de

informacion, la consulta, examen o requerimiento de copia de documentos, la formulaciéon de una consulta, queja, denuncia.
Queja: Manifestacion de una persona, a través de la cual expresa inconformidad con el actuar de un funcionario o de la entidad.

QUEJA. Manifestacion de una persona, a través de la cual expresa disconformidad con el actuar de un funcionario, ya sea porque en su sentir:
incumplié un deber, se extralimit6é en el ejercicio de sus funciones, incurrié en una prohibicidn, o viol6 el régimen de inhabilidades,
incompatibilidades, impedimentos o conflictos de interés, consagrados en el cédigo disciplinario Unico
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de evitar un perjuicio irremediable.

RECLAMO: Manifestacion de un usuario del sistema general de seguridad social en salud a través de la cual exterioriza su insatisfaccién con la
prestacion del servicio de salud por parte de un actor del sistema de salud o demanda el reconocimiento del derecho fundamental a la salud con el fin

PQR con Riesgo de Vida: Aquellas que involucran una situacion que representa riesgo inminente para la vida o la integridad de las personas.

nacional o regional.
OBSERVACIONES

Integrados de Gestion)

Si a ello fuere necesario, como establecer, determinar, orientar, etc. aspectos relacionados con el proceso, documentacion, registros, etc. o lineamientos de caracter
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CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO REVISO APROBO
LUIS FELIPE TARAZONA VELASQUEZ
Director de Desarrollo de Servicios, Inspeccion,
Vigilancia y Control
0 23/06/2023 Creacion de procedimientos y modificacion de formatos. JAVIER ALONSO VILLAMIZAR SUAREZ

CESAR ERNESTO SAENZ ARANDA
Director de Planeacién y Mejoramiento en Salud

DIEGO AUGUSTO SANCHESZ BAEZ
Coordinador del Grupo de Apoyo a la Gestion y
Calidad- CPS

Secretario de Salud de Santander




