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Nombre del Proceso: Sistema de lnformación y Atención al Usuario - §lA

Responsable: Suboerencia Administrativa.

Entidad: Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios

Código: MA-S|A-02. I Versión: 01-stA-2.0't9. Fecha: I octubre 7 de 2.019

Elaborado Por: Asesor de Control lnterno. Aprobado Por: Gerente Empresa Social del Estado.

Versión Fecha Descripción Cambios

1.0 07t10t2019 Creación del documento Manual de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones.
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lrurnooucclór'r

Con la elaboración de este Manual de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denunc¡as y
Felícitaciones - PQRSDF se pretende brindar a los funcionarios y a la mmunidad en general una
herramienta gerencial para el control y mejoramiento continuo ya que permite visual¡zar e informarse
de lo que sucede, además de dar cumplimiento a la normatividad prevista con lo que se estabtece
en los artÍculos 73 y 76 de la Ley 1474 de2011, reglamentados por Decreto Nacional 2641 de2.O12,
respecto a la obl¡gatoriedad de establecer el espacio físico de atención y el procedimiento de
(PQRSDF) en la Empresa Social del Estado Hosp¡tal San Juan de Dios de Conmrdia como base y
soporte de las prácticas de buen gobiemo y el Plan Anticomrpción y de Atención al ciudadano.

Bajo esta logica, el Manual de Manual de Peticiones, Quejas, Reclamos, sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones - PQRSDF, propone y consol¡da recomendaciones generales con que debe con¡ar la
Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia conforme a la planeación de
estrateg¡as encaminadas al fomento y fortalecimiento de la participación ciudadana, la transparencia
y la eficiencia del buen uso de los recursos físicos, financieros, tecnológ¡cos y de talento humano,
con el fin de visibilizar el accionar de la entidad, concibiendo entonces este manual, como un
instrumento que facilite el control y el mejoramiento continuo del serv¡cio de aseo prestado a la
comunidad de Concordia.
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NORMATIVIDAD VIGENTE.

. Const¡tuc¡ón Política de L9fl1: Los Artículos 23 - 86 y 209. Toda persona tiene derecho
a presentiar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular.

. Ley 87 de 1.993: Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control intemo en
las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones.

. Ley 190 de 1.995: Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
Administración Pública y se fijan d¡spos¡ciones con el fin de énadicar la corrupción
administrativa.

. Ley 734 de 2.002: Por la cual se expide el Cód¡go Disciplinario Único.

. Ley 962 de 2.005: Por la cual se d¡ctan disposiciones sobre racional¡zación de trámites y
procedimientos administrativos de las organismos y Entidades del Estado y de los
part¡culares que ejercen funciones públicas o prestan seNic¡os públ¡cos.

. Ley 1437 & 2.011: Código de Procedimiento Adm¡n¡strativo y de lo Contenc¡oso
Adm¡n¡strativo.

. Ley 1474 .te 2.01 I : Por la cual se dictan normas orientiadas a fortalecer los mecanismos
de prevención, investigación y sanción de actos de conupción y la efeciiv¡dad del control
de la gestión pública.

. Ley 1712 de 2.014: Por la cual se crea la Ley de transparenc¡a y del derecho de acceso
a la información pública nac¡onal y se dictan otras dispos¡ciones.

. Ley 1755 de 2.015: Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de pet¡c¡ón y
se sustituye un título del codigo de procedim¡ento administrativo y de lo contenc¡oso
administrativo

. Decr€to 2232 de 1.995: Por medio del cual se reglamenta la ley 190 de 1 .995.

. Decrcto 019 de 2.O12i Pot el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y trámites innecesarios existentes en la Admin¡stración
Pública.

. Decreto 2641 de 2.012: Porel cual se reglamentan los artículos 73 y 76 de la ley 1474
de 2.011

. Decreto 2063 de 2.017. Por la cual se adopta la Política de Participación Social en Salud-
PPSS.

Salud lntegral para Todos
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2.1.

. DecrBto 1499 de 2.017. Por la cual se adopta el Modelo lntegrado de planeación y
Gestión - MIPG. En la d¡mens¡ón 30 Gestión con valores para el resultado, se tiene las
políticas de Servicio al C¡udadano, Trámites, Participación Ciudadana y Rendición de
Cuentas.

. circular Extema No 0008 de 2.018. Titulo Vll Protección al usuario y participación
C¡udadana. Capitulo Primero Numeral 3.3 Peticiones.

DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO OC LA ENTIDAD.

M¡s¡ón:

"Prestar integralmente los servicios de promoción de la salud, prevención de la enfermedad y
las demás intervenciones contemplados en los planes de beneficios tendientes a mejorar la
cal¡dad de vida de la comunidad concordiana, con base en nuestra capacidad resolutiva
garant¡zando la calidad, eficienc¡a y efectiv¡dad en su cliente intemo,,.

Visión:

"La Empresa social de Estado Hospital san Juan de Dios del municipio de concordia, como
tal propenderá por la atención ¡ntegral en salud a la comun¡dad de su área de influencia
haciendo énfasis en la población de bajos recursos económicos y más vulnerables a través
de políticas articuladas a la normatividad vigente".

"ProcuraÉ aumentar progresivamente la cobertura de sus serv¡c¡os, garantizando la
rentabil¡dad financ¡era y social de la empresa".

Objetivos lnstitucionales:

. Garantizar la prestación de servicios de salud integrales y de calidacl a los usuar¡os.. Promover el fortalecimiento y desanollo de la lnstitución como prestador de servicios
de salud en el municipio.

. Propender por el desarrollo del talento humano para alcanzar una prestación de
servicios óptimos.

. Garantizar la rentabil¡dad social y financiera de la entidad, mediante un adecuado
manejo gerencial.

. Armonizar el desarrollo y crecimiento de la empresa de acuerdo a las cond¡ciones y
necesidades del entomo.

. Promover la participación soc¡al en el municipio para el fortalecim¡ento y desanollo de
los objetivos inst¡tuc¡onales.

r»
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2.4.

r» EMPRESA SOCIAL DEL EsT/\DO

I{OSr)ITAL
sAN JUAN DE DIOS

Princ¡pios:

* Respeto a la dignidad humana. Propende por la consideración en la atención al usuario
manifestando acatiamiento y cortesía por los valores y derechos de cada una de las
personas.

* Eficiencia. Utilizac¡ón racional de los recursos humanos, tecnológicos, científicos y
financieros acorde a las necesidades de la población a atender.

* Ef¡cacia. Desanollar las metas propuestas a través de la adecuada admin¡stración de los
recursos.

* Solidaridad: Cobertura con prestación de servicios de salud a las personas con
limitaciones en el acceso a ellos.

* Calidad: Calidad en la gestión y prestación de los servicios de salud, que garanticen

atención oportuna, humanizada e integral. Entend¡endo la calidad como una constante
corporat¡va y como prioridad institucional.

* Participación: lntervenc¡ón de la población, afiliados y beneficiarios de la seguridad
soc¡al, en la organ¡zación, control y f¡scal¡zac¡ón de la institución.

n Unidad: Articulación de políticas, instituciones, regímenes, procedimientos y prestación

de servicios para alcanzar los f¡nes de la seguridad social en salud.
{. Valores Éticos: El comportamiento de los miembros de la institución debe basarse y

ajustarse a los valores y principios éticos que inspiran la vida de la organizac¡ón:
honestidad, integridad y justicia.

.:. Productividad: Permanencia y crec¡miento de la unidad de salud, logrando estándares
de efic¡encia y ef¡cac¡a para alcanzar el éxito. Productividad que asegure su desarrollo y
el cumpl¡miento de sus obligaciones y responsabil¡dades con el personal, cl¡entes,
proveedores y estado.

* Competitividad: Conocim¡ento del mercado, altos estándares de calidad, detección y
satisfacc¡ón oportuna de las necesidades y expectat¡vas del cliente y un compromiso
integral con la excelencia en el servic¡o.

Políticas:

^ Mejoramiento permanente de la eficiencia en la empresa.

^ Fomentar la cultura de la salud, incid¡endo en los conocimientos, actitudes y prácticas

de las personas y la comunidad en materia de salud.
r Promover la humanización en la prestación de los servicios, efic¡encia en la gestión

administrat¡va, mejoría de la calidad y la utilizac¡ón de los servicios de salud.

^ Promover y apoyar el desanollo de las invest¡gaciones que contribuyan a la solución de
los problemas de salud.

^ Desarrollar el recurso humano mediante capac¡tación continua y actualizaciones.
r Contribuir, dentro de las competencias propias, al bienestar y desarrollo de la comunidad

del mun¡cipio.
r Fortalecer el proceso planificador, de tal forma que preveamos el futuro, con el propósito

de adecuar nuestro desanollo acorde a lo est¡pulado por la Ley y según las neces¡dades
de nuestro entomo.

2.5.
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r» EMI>RESA sOC¡AL DEL ESTADO

!{c)SPITAL
sAN JUAN DE DIOS

ASPECTOS GENERALES DEL MANUAL DE PQRSDF.

Las lnstituciones del Estado deben crear un sistema de Petic¡ones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitac¡ones - PQRSDF que garantice a los ciudadanos tramitar
sus inqu¡etudes relacionadas con la entidad en particular; este sistema capta la satisfacción
de la comun¡dad; después de recibir el serv¡cio, por distintos medios que la entidad debe
proveer. Esa manifestación de la comunidad es recib¡da (Formato), registrada y clasif¡cada de
acuerdo a los procesos que estén siendo afeclados para luego ser direcc¡onada a los
responsables de dichos procesos y posteriormente solucionada en los términos legales;
finalmente el proceso debe ofrecer una respuesta, retroalimentac¡ón a la comun¡dad y la
evaluación y segu¡miento.

Objetivo General:

Gestionar oportunamente las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones - PQRSDF presentadas por las personas naturales o jurídicas, públicas o
privadas, a través de los canales habil¡tados por la Empresa Social del Estado Hospital San
Juan de Dios de Concordia, mediante el cumplimiento de los postulados del derecho
fundamental.

Objetivos Específ icos :

.:. Dar una respuesta que satisfaga a la necesidad y expectativa del usuario acorde con
los servicios que presta la institución.

t Disponer de un mecanismo de identificación de posibles problemas en la prestación de
servicio y realimentar la ejecución de los diferentes procesos y procedim¡entos de la
institución.

* Establecer muestra signif¡cat¡va de encuestas ajustada a las demandas por serv¡cio,
que permitan clasificar el requerimiento del usuario (quejas, reclamos, sugerencias,
recomendac¡ones y felicitaciones)

* Establecer mecanismos de participac¡ón comunitaria para que los usuarios expresen
libremente su opinión frente a la prestación de los serv¡cios de salud.

¿. Establecer estrategias de mejoramiento que permitan que se corrijan y/o minimicen los
efeclos de inconven¡entes s¡n solución ¡nmediata.

* lncentivar el ejercicio de control social y veeduría de recursos del sector salud y el
cumpl¡m¡ento de los planes de benef¡cios.

* Generar de informes ante la Gerencia, control ¡nterno y entes del estado sobre las
PQRSF, Encuestas de satisfacción y participación social en salud.

* El conocimiento y tÉmite de las quejas y reclamos puede evitar posibles complicaciones
por demandas de tipo judicial o soportar la defensa de la empresa.

3.1.
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I{OSPIT/\L
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Alcance:

Se inicia con la presentación de la solicitud de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PORSD) por la comunidad a través de los d¡ferentes canales para ello dispuestos
por la Empresa y va hasta la satisfacción de las necesidades y de expectativas de los
ciudadanos y termina @n la presentación del informe final del Gerente a la comisión contra Ia

lucha de la corrupc¡ón.

Estrategias:

a) lnformación y Transparenc¡a: D¡sposición a sum¡nistrar ¡nformación clara, oportuna y
confiable sobre los diferentes temas que son de interés para el usuario y que son
competencia de nuestra entidad.

b) Generar opción de Consulta: Crear mecanismos que facil¡ten la generación dinámica
de información dirigida a solucionar las d¡ferentes inquietudes que el usuario puede
tener en relación a la función administrativa.

c) Amabil¡dad: Los funcionarios de la Entidad, ofrecerán un trato amable y diligente. El
serv¡cio será proporcionado, en igualdad de condiciones, a todos aquellos que soliciten,
de acuerdo a sus necesidades.

d) Retroalimentación y Acción: En caso de que la información no se genere
aprop¡adamente se ofrecerán explicaciones y se buscarán correctivos necesarios.

e) Ef¡ciencia y Eficacia: La información debeÉ ser entregada oportunamente logrando
que las quejas y reclamos se atiendan en forma oportuna.

Horario de Atenc¡ón:

La comunidad concordiana será atendida en las lnstalaciones de la Empresa Soc¡al de Estado
Hosp¡tal San Juan de Dios del Municipio de Concordia, ub¡cada en la Canera 18 No 16 - 05
de Concordia - Ant¡oquia y en el Teléfono 8446161 Ext 122 en la oficina de Atención Al
Usuario - SIAU y en el horario que se tenga establec¡do para la atención al público, que es el
s¡guiente:

- Lunes - Martes - Jueves y Viemes de 8.00 am a 12.00 m yde 1.00 pm a 5.00 pm.

- Miércoles de 8.00 am a 2.00 pm.

- Sábados de 7.00 am a 1.00 pm

Dentro de las instalaciones la Oficina de Atenc¡ón al Usuario el Hospital atenderá en forma
preferencial para personas mayores de 62 años, mujeres embarazadas, personas con
d¡scapac¡dad visual, audit¡va, cognitiva o motora, con el fin de facilitar y agil¡zar la gestión que
realicen. De acuerdo con el Manual de Atenc¡ón Preferencial.

3.4.

3.5.
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3.6. Canales de Atención:

Los recursos se presentarán conforme a las normas especiales de la ley 1437 de 2.011.

Se definen los sigu¡entes canales de atencón:
1) Canal presencial.

2) Canal telefón¡co.
3) Canal virtual.

3.7. Requisitos para Formular PQRSDF, lnformación e lnquietudes:

Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, información e inquietudes podÉn
ser presentadas por cualquier persona en forma verbal o por escrito y deberán @ntener:

Toda petic¡ón deberá contener, por lo menos: Articulo 16 de la Ley i755 de 2.015

a. La des¡gnación de la autoridad a la que se dirige.

b. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado,
si es el c€so, con indicación de su documento de identidad y de la dirección donde
rec¡b¡rá conespondencia. El pet¡c¡onario podÉ agregar el número de fax o la d¡rección
electrónica. Si el peticionario es una persona privada que deba estar ¡nscrita en el
reg¡stro mercantil, estaÉ obligada a ind¡car su d¡rección electrón¡ca.

c. El objeto de la pet¡c¡ón.

d. Las razones en las que fundamenta su petición.

e. La relación de los requisitos exigidos por la ley y de los documentos que desee presentar
para inic¡ar el trám¡te.

f. La f¡rma del peticionario cuando fuere el caso.

La autor¡dad tiene la obligación de examinar ¡ntegralmente la petición, y en ningún caso la
est¡mará incompleta por falta de requisitos o documentos que no se encuentren dentro del
marco jurídico vigente y que no sean necesarios para resolverla.

3.8. Peticiones incompletas y desistimiento tácito.

En virtud del principio de ef¡cacia, cuando la autoridad constate que una petición ya radicada
está incompleta o que el peticionario deba realizar una gestión de tÉmite a su cargo,
necesaria para adoptar una decisión de fondo, y que la actuación pueda continuar sin
oponerse a la ley, requerirá al peticionario dentro de los diez (10) días siguientes a la fecha
de radicación para que la complete en el térm¡no máx¡mo de un (1) mes.

r»
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EMr,r¡ES/'\ SOCIAL DEL EST/\DO

I{()SPITAL
sAN JUAN DE DIOS

A partir del día s¡guiente en que el ¡nteresado aporte los documentos o informes requeridos,
se reactivará el término para resolver la petición.

Se entenderá que el peticionario ha desist¡do de su sol¡citud o de la actuación cuando no
satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prórroga
hasta por un término igual.

Vencidos los térm¡nos establec¡dos en este punto, sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la autoridad decretará el desistim¡ento y el archivo del expediente, mediante
acto administrativo motivado, que se notificará personalmente, contra el cual únicamente
procede recurso de reposición, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

3.9. Des¡stimiento expreso de la pet¡ción.

Los interesados podrán desist¡r en cualquier t¡empo de sus peticiones, s¡n perju¡cio de que la
respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales,
pero las autoridades podrán continuar de oficio la actuación si la consideran necesaria por
razones de interés público; en tial caso expedirán resolución motivada.

3.10. Pet¡ciones líespetuosas, Oscuras o Reiterativas:

Toda petición debe ser respetuosa. Sólo cuando no se comprenda su finalidad u objeto, se
devolverá al interesado para que la con¡ja o aclare dentro de los diez ('10) días s¡gu¡entes. En
caso de no coregirse o aclararse, se archivará la petic¡ón. Resp€cto de peticiones reiterativas
ya resueltas, la autoridad podrá remitirse a las respuestas anteriores.

3.11. Atención Pr¡oritaria de Peticiones:

Las autoridades darán atención prioritaria a las pet¡c¡ones de reconocimiento de un derecho
fundamental cundo deben ser resueltas para ev¡tar un perjuicio inemediable, al peticlonario,
quien deberá probar sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo de perjuicio invocados.

Cuando por razones de salud o de seguridad peconal esté en pel¡gro inminente la vida o la
¡ntegridad del dest¡natario de la medida solicitada, la autoridad deberá adoptar de ¡nmediato
las medidas de urgencia necesarias para conjurar d¡cho peligro, sin perjuicio del trámite que
deba darse a la petición.

3.12. Funcionario sin Competencia:

Si la autoridad a quien se dirige la petición no es la competente, informará de inmed¡ato al
interesado si éste actúa verbalmente, o dentro de los d¡ez (10) días siguientes al de la
recepción, si obró por escrito.
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Dentro del término señalado remitirá la petic¡ón al competente y enviará copia del oficio
remisorio al petic¡onario.

Los términos para decidir se contarán a partir del día siguiente a la recepción de la petición
por la autoridad competente.

3.13. Desatención de las PQRSD: Tener en cuenta la Circular Extema de la SUPERSALUD No
0008 de 2.018 sobre las PQR.

La falta de atención a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones
- PQRSDF, el incumplimiento de los términos para resolver o contestar y la inobservancia de
los principios orientadores de las actuac¡ones administrativas, constituirán c¿¡usal de mala
conducta para el func¡onario y dará lugar a las sanc¡ones conespond¡entes.

Los responsables de las actividades establecidas en el procedimiento deben comprometerse
con princip¡os de independencia, imparcialidad e integridad y con la conf¡dencialidad de la
información obtenida en el curso de sus actividades. lgualmente, cuando haya lugar a
situaciones de inhabil¡dad e ¡ncompatib¡l¡dad, Ios funcionarios deben declararse impedidos
frente a su part¡c¡pación en la gestión de trám¡tes.

La oficina de control intemo o quien haga las veces deberá vigilar que la atención se preste
de acuerdo con las normas lega¡es vigentes y rendirá a la Gerencia de la Empresa Social del
Estado Hosp¡tal San Juan de D¡os de Concordia un informe semestral sobre el particular.

El Gerente mmo operador disc¡plinario intemo, será la encargada de conocer d¡chas PQRSDF
ga.a rcalizar la investigaclón correspondiente, con el f¡n de ¡niciar las ¡nvestigaciones a que
hubiere lugar.

3.14. Térm¡nos y Defrnlcloner:

^ Acción Correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una
no conform¡dad detectada u otra situación no deseable.

^ Acción de Mejora: Acción que incrementa la capacidad administrativa y el desempeño
organ¡zac¡onal y que no actúa sobre problemas reales o potenciales, ni sobre sus causas.

^ Acción Preventiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una
no conformidad potenc¡al u otra s¡tuación potencial no deseable.

^ Anónimo: Manifestación escrita, verbal o telefónica sin autor determinado o
determinable, a través de la cual se da a conocer una inconformidad o una ¡negularidad.

r Atención: Son las acc¡ones planeadas que realiza la Entidad a través de los canales
existentes para que los ciudadanos puedan real¡zar trámites, servicios, solicitar
¡nformación, orientación o as¡stencia técnica relacionada con la misión de la empresa.
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Atenc¡ón al C¡udadano: Es el conjunto de serv¡c¡os y act¡v¡dades que se presta a las
personas que requieran de la colaboración de un funcionar¡o para que se les guie y
oriente hasta obtener una respuesta satisfractoria, o la recepción de quejas, reclamos o
denuncias que deban tramitarse por la puesta en marcha de la función pública a cargo de
la entidad.

Atención Preferencial: Es el servicio que se le brinda desde la Of¡c¡na de Atención al
Ciudadano, a personas mayores de 62 años, mujeres embarazadas y personas en
cond¡ción de d¡scapacidad visual, auditiva, cognit¡va o motora

Canal de Atención: Mecanismo o ¡nstrumento para el acceso a la d¡ferente oferta de
trámites y servicios que puede ofrecer la Ent¡dad; estos pueden ser virtuales, presenc¡ales
o telefónicos.

Claridad en la Respuesta: La respuesta debe emitirse en un lenguaje sencillo, s¡n
confusiones ni ambigüedades y que tenga concordancia con lo solicitado en la petición.

Cl¡ente: Organizac¡ón o persona que recibe un producto o un servicio; puede ser externo,
es decir, ajeno a la Entidad, e ¡nterno cuando está vinculado directamente con ¡a Entidad.

Ciudadano: Personas naturales o jurÍdicas (públ¡cas y privadas) que interacitúan con la
Entidad con el fin de ejercer sus derechos civiles, políticos y cumplir con las obligaciones

Consulta: Es la manifestación verbal o escrita que se presenta a las autoridades para
que manif¡esten su parecer sobre materias relacionadas con sus atribuciones.

Corrección: Acción tomada para el¡minar una no conformidad detectada.

Deber de Denunciar: Es deber de toda persona denunciar ante la autoridad mmpetente,
las conductas punibles de que tengan conoc¡miento. Este deber para los servidores
públicos, t¡ene connotación jurídica constitutiva de infracción a la Ley de conformidad con
el Art¡culo 6 de la Const¡tuc¡ón Polít¡ca.

Derecho de Acceso a la lnformación: Toda persona tiene derecho a sol¡citiar y recibir
información de los funcionarios de la Empresa, en Ia forma y condiciones que establece
la Ley y la Constitución.

Denuncia: Es la puesta en conoc¡miento ante autoridad competente de una crnducta
posiblemente ¡rregular, para que se adelante la conespondiente ¡nvest¡gación penal,
discipl¡naria, fiscal, administrativa-sanc¡onatoria o ético profesional. Es necesario que se
indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan
responsab¡l¡dades.
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Derccho de Petición: El derecho constitucional de petición es el que t¡ene toda persona
para presentar solicitudes respetuosas de interés general o particular ante las autoridades
o ante ciertos particulares y obtener de ellos una pronta resolución sobre lo solic¡tado.
Dentro de las peticiones se encuentran las quejas, reclamos, manifestaciones, peticiones
de información y consultas.

Derccho de Pet¡ción en lnterés General: PodÉ ser ejercido por toda persona, en forma
verbal o por escrito, en ambos casos en forma respetuosa. Si la petición fuese presentada
en forma verbal y el solicitante requ¡ere certificado en que conste su presentación, el
funcionario competente atenderá tal requerimiento a través de la expedición de la
respectiva constancia.

Derccho de Petición en lnterés Particular: Cualqu¡er persona podrá formular peticiones
respetuosas ante la Empresa, las peticiones que en interés particular se radiquen ante la
ent¡dad deberán contener además una expos¡c¡ón clara de las razones que son
fundamento de la Petición y los requisitos ex¡gidos para cada caso.

Derecho de Petición de lnformación, Consulta de Documentos y Obtención de
Copias: Toda persona tiene derecho a consultar los documentos que reposen en las
of¡c¡nas públ¡cas y a que se les exp¡da copia de las mismas, siempre que dichos
documentos conforme a la constitución, a la ley y las dispos¡c¡ones de la institución, lo
permitan, por el secreto de reserva. Las copias deben ser sufragadas por el solicitante.

Desist¡m¡ento Tácito de una Petición: Se entenderá que el petic¡onario ha desistido de
su sol¡c¡tud o de la actuación cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de
vencer el plazo conced¡do sol¡c¡te prónoga hasta por un térm¡no igual.

lnformación: Se refiere a un conjunto organizado de datos contenido en cualquier
documento que los sujetos obligados generen, obtengan, adquieran, transformen o
controlen.

lnformación Pública: Es toda información que un sujeto obligado genere, obtenga,
adquiera, o controle en su cal¡dad de tal.

lnformación Públ¡ca Reservada: Es aquella información que estando en poder o
custodia de un funcionario o contratista, es exceptuada de acceso a la ciudadanía por
daño a intereses públicos y bajo cumplim¡ento de la totalidad de los requisitos
consagrados en el artículo '19 de la ley 1712 de 2014.

Man¡festaciones: Son las expresiones verbales o escritas, en las cuales se hacen llegar
a las autoridades la opinión del peticionario sobre una materia sometida a ac{uac¡ón
administrativa.
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Oficina de Atención al Ciudadano: Lugar dest¡nado a brindar información sobre las
generalidades de los trámites y servicios brindados por la entidad, así como de tramitar
los casos en los que por algún medio se ¡nterponen Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias.

Oportunidad: Conesponde al tiempo de respuesta en los términos de ley que tiene la
entidad para resolver las PQRSD. De no ser posible dar una respuesta en d¡cho lapso,
antes de que se cumpla con el término de ley d¡spuesto, la entidad deberá explicar los
motivos y señalar el témino en el cual se realizará la contestación.

Parte lnteresada: Persona o grupo que tiene un ¡nterés en el desempeño o éxito de la
organizac¡ón.

Petición: Es el derecho fundamental que t¡ene toda persona a presentar so¡ic¡tudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su
pronta resoluc¡ón.

Peticiones lrrespetuosas, Oscuras y Reiterat¡vas: Toda petición debe ser respetuosa.
Sólo cuando no se comprenda su f¡nalidad u objeto, se devolverá al interesado para que
la conija o aclare dentro de los diez (10) días s¡gu¡entes. En caso de no conegirse o
aclararse, se archivará la petición.

Petición lncompleta: En virtud del princ¡pio de eficacia, cuando la autoridad constate
que una petición ya radicada está ¡ncompleta pero la actuación puede continuar s¡n
oponerse a la ley, requerirá al pet¡c¡onario dentro de los cl¡ez (10) días siguientes a la
fecha de radicación para que la complete en el término máximo de un (1) mes. A partir
del día sigu¡ente en que el ¡nteresado aporte los documentos o ¡nformes requeridos
comenzará a coner el térm¡no para resolver la petición.

Proceso: Conjunto de aclividades mutuamente relac¡onadas o que ¡nteractúan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Publicar o Divulgar: Sign¡fica poner a disposición en una forma de acceso general a los
miembros del públ¡co e ¡ncluye la impresión, emisión y las formas electrónicas de difusión.

Queja: Es la manifestac¡ón de inconformidad verbal o escrita en la cual se pone en
conocimiento de las autoridades conduc{as inegulares de empleados ofic¡ales o de
particulares a quienes se ha atribu¡do o adjudicado la prestación de un seNicio público.

Radicación: Es el registro automático y consecutivo de las solic¡tudes que la ciudadanía
allegue a la Empresa y que se relacionan con la Misión de la Entidad.

Recepción: Acción de rec¡bir algún tipo de pet¡c¡ón, queja, reclamo, sugerencia o
denuncia, que no ¡mplica ne@sariamente la aprobac¡ón de su conten¡do.
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r Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reiv¡ndicar o demandar una
soluc¡ón, ya sea por mot¡vo general o particular, referente a la prestación ¡ndeb¡da de un
servic¡o o a la falta de atención de una solicitud.

^ Su manifestación de inconformidad puede ser de forma verbal o escr¡ta, y presentada por
una persona natural o jurídica sobre su insatisfacción, debido a que un servicio le ha sido
prestado de forma deficiente.

r Resolver: Solución definitiva a los requerimientos planteados por algún usuar¡o respecto
a los servicios brindados por la empresa.

r Satisfacción del Cliente y Usuario: Percepción del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus reguisitos y expectat¡vas.

^ Sugerencia: Es una propuesta, manifestación, insinuación o consejo de una idea que
formula un usuario o institución para el mejoramiento de los servicios y cumpl¡miento de
los objet¡vos que guardan relac¡ón con la misión de la Empresa.

r Ventanilla Única: Espacio destinado pam la radicación y conespondencia de
documentos, solicitudes y de atender los requerimientos administrativos, que implican la
presenc¡a de un petic¡onario. Las actividades de radicación y registro de documentos se
deberán realizar únicamente a través de la ventan¡lla única.

4. TRAMTTE pARA LA ereruclóru A LAs - peRSDF:

El sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denunc¡as y fel¡c¡taciones -
PQRSDF en la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia, está
estructurado en Tres (3) etapas:

1) Recepción de las PQRSDF.
2) Respuesta y ciene de las PQRSDF y
3) Seguimiento y evaluación del sistema de PQRSDF

4.1. Recepción:

Son las actividades comprendidas desde el momento en que el usuario interpone una
PQRSDF ante la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia por
cualquiera de los canales establecidos, hasta el momento en que es transferida al área
competente de dar respuesta.

La Auxiliar Adm¡n¡strat¡va de la Oficina del Sistema de lnformac¡ón y Atención al Usuario -
SIAU, recibirá las quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y fel¡c¡tac¡ones a través del
Teléfono 844 61 6"1 Ext 122. Coneo electrón¡co:
http://hospitaldeconcordia.sov.colcontactenos/, en los buzones sugerencias, por medio de
carta, o directamente en la ofic¡na de atención al usuario y/o la taquilla única de
conespondencia.
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Toda PQRSDF que sea tramitada por cualquiera de los medios establec¡dos por la Empresa
Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia debe ser radicada en la taqu¡lla
ún¡ca de conespondenc¡a y pasada a la gerencia para su revisión y luego al funcionario que
debe dar la respuesta.

4.l.l.Canal Presenoial:

Los interesados deberán radicar sus Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias
y Fel¡citac¡ones - PQRSD personalmente en forma verbal, dirigiéndose a la ofic¡na de la
Auxiliar Administrativa - SIAU la cual le felicitara al usuario el formato Atención de las PQRSD
y le explica como lo dil¡gencia. Luego procede a su radicación donde se le asignará un número
y fecha de radicado consecut¡vo, garant¡zando así el control y segu¡miento de los
requerimientos que presente la c¡udadanía.

Si la petición es por escrito, debeÉ ser radicada en la ventanilla única a la entrada de las
of¡cinas de la parte Administrativa de la Empresa Social del Estado por la persona encargada
de la taquilla única y luego se pasa a la gerenc¡a para su revisión y este al funcionario
correspondiente de acuerdo al asunto de que se trate para su tÉm¡te (salvo que sea viemes),
la cual seÉ asignada el día lunes.

Cuando una pet¡ción no se acompañe de los documentos e informac¡ones requeridos por la
ley, en el acto de rec¡bo la autoridad debeÉ indicar al pet¡cionario los que falten. Si éste insiste
en que se radique, así se hará dejando constancia de los requisitos o documentos faltantes.

Las autoridades podrán exigir que ciertas pet¡ciones se presenten por escrito, y pondrán a
dispos¡c¡ón de los interesados, sin costo, a menos que una ley expresamente señale lo
contrario, formularios y otros instrumentos estandarizados para facilitar su diligenciamiento.
En todo caso, los petic¡onarios no quedarán impedidos para aportar o formular con su petición
argumentos, pruebas o documentos adicionales que los formularios por su diseño no
contemplen, s¡n que por su ut¡l¡zación las autoridades queden relevadas del deber de resolver
sobre todos los aspectos y pruebas que les sean planteados o presentados más allá del
contenido de dichos formularios.

4.1.2.Buzones de Sugerencias:

El buzón de sugerencias tendrá apertura cada 8 días, los viemes o los sábados, por el
func¡onario(a) Auxiliar Administrativa - SIAU y con el acompañamiento de la Oficina Asesora
de Control lnterno o qu¡en haga las veces, haciendo el respectivo conteo de las Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y felicitaciones - PQRSD y dejando evidencia en el
Formato Plan¡lla de apertura Buzón de PQRSDF de Recepc¡ón de las mismas. Se levantará
un acta de Apertura de Buzones. El trámite aqui prev¡sto, será el ut¡lizado para los buzones
que se encuentran ubicados en la Empresa Social del Estado Hosp¡tal San Juan de Dios de
Concordia.

La persona responsable de proceso debe garantizar que el buzón s¡empre este dotado de los
fomatos Atención de las PQRSDF.
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4.'l.3.Canal Telefón¡co:

Este mecanismo permite acceder y orientar a los ciudadanos en cuanto a los servicios que
presta la Empresa Soc¡al del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia a través de sus
áreas en el Teléfono 844 61 61 Exl 122. En caso tal que el ciudadano solicite interponer una
petición, queja, reclamo, sugerencia, denuncia y fel¡citación, el operador del conmutador lo
invitará a acercrrse a instaurarla personalmente o a través de la pág¡na web o coneo
electrón¡co, si no se establece claramente el asunto, la oficina de la Auxil¡ar Adm¡nistrativa del
S¡stema de lnformación y Atenc¡ón al Usuario - SIAU consultaÉ por el mismo medio con la
Gerencia para que ésta determ¡ne la naturaleza del asunto y el encargado a asignarse luego
de que se efectúe el conespondiente reg¡stro y s¡ es del caso remitirá al área respectiva con
las debidas formal¡dades para el diligenciam¡ento del formato y a partir de este momento, será
dicha área responsable del trámite a seguir

4.1.4 Canal Virtual:

S¡ la petición, queja, reclamo, sugerencia o denuncia, es presentada por el ciudadano por
medio de la página web cuya dirección es http://hospitaldeconcordia.sov.colcontactenos/ la
Auxiliar Administrativa - SIAU encargada de rev¡sar la pág¡na con el f¡n de realizar el
procedimiento y para direccionar al func¡onario correspond¡ente de su trámite, el cual será
responsable de la misma a partir de su recibo.

En todos los casos anteriormente enunciados se le ¡nforma al usuario que a su PQRSDF se
le dará respuesta de conform¡dad con los términos establecidos en el codigo Contenc¡oso
Adminisrativo dependiendo del tipo de requerimiento hecho

4.2. Respuesta de las PQRSDF:

Las áreas responsables, elaborará la respuesta mediante elformato Respuesta a la PQRSDF,
con el fln de hacerla llegar al usuario que la presentó, informando las medidas tomadas por la
Empresa Social del Estado Hosp¡tal San Juan de Dios de Concordia y los resultados
obtenidos. Esta respuesta se enviará a la d¡rección física o electrónica suministrada por el
usuario a través de los datos que se consignen al momento de del registro en el aplicat¡vo de
radicac¡ón formato Atenc¡ón de las PQRSD.

Cuando no fuere pos¡ble contestar dentro del término establecido por la ley, conforme a lo
establecido en el artículo 14 de la Ley 1437 de 2011, antes del vencimiento del térm¡no
señalado en la Ley, se informará por escrito al pet¡c¡onar¡o, indicando los mot¡vos de la demora
y la fecha en que se resolverá y dará respuesta, térm¡no que no podrá exceder del doble del
inicialmente previsto.

Para el plazo de la respuesta se debe remitir al numerE¡l 4.2.1 Términos para Resolver las
PQRSDF y lo que determina el Código Administrativo.
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Si las informac¡ones o documentos que proporcione el ¡nteresado al iniciar una acfuación
administrativa no son suficientes para decidir, se le requerirá, por una sola vez, con toda
precisión y en la misma forma verbal o escrita en que haya actuado, el aporte de lo que haga
falta. Este requerimiento interump¡rá los términos establecidos para que las autoridades
decidan. Desde el momento en satisfacer el requerimiento, comenzaÉn otra vez a corer los
términos, pero, en adelante, las autoridades no podrán pedir más complementos y decidirán
con base en aquello de que dispongan.

4.2.1.Términos para Resolver las PQRSDF:

Salvo norma legal especial y so pena de sanción d¡sciplinaria, toda petición deberá resolverse
dentro de los quince (15) días siguientes a su recepción.

EstaÉ sometida a término especial la resoluc¡ón de las sigu¡entes peticiones:

1) Las Peticiones de ¡nterés particular o general deberán resolverse dentro de los quince
(15) días s¡gu¡entes a su recepción.

2) Las peticiones de documentos deberán resolverse dentro de los diez (10) días
s¡guientes a su recepción. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al. Pet¡cionar¡o, se
entendeÉ, para todos los efeclos legales, que la respectiva ' solicitud ha sido aceptada
y, por cons¡guiente, la empresa ya no podrá, negar la entrega de dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia las cop¡as se entregarán dentro de los tres (3) días
siguientes.

3) Las petic¡ones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relación
con las materias a su cargo debeÉn resolverse dentro de los treinta (30) días s¡guientes
a su recepción.

4) Derecho (petición) de Cert¡f¡cac¡ón de Expediente y/o contrato: Cinco (5) días hábiles
siguientes a la fecha de radicación.

5) Peticiones entre autoridades. Cuando una autoridad formule una petición de ¡nformación
a otra, ésta deberá resolverla en un término no mayor de diez (10) días. En los demás
casos, resolverá las solicltudes dentro de los plazos previstos en el artículo l4 de la ley
1437 de2.011.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la pet¡c¡ón en los plazos aquí señalados,
la autoridad deberá informar de inmediato, y en todo, caso antes del venc¡miento del término
señalado en la ley, esta circunstancia al ¡nteresado expresando los motivos de la demora y
señalando a la vez el plazo razonable en que se resolveÉ o dará respuesta, el cual no podrá
exceder del doble del in¡c¡almente previsto.
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4.2.2.Tárminos para Resolver las PQRSDF del Sector Salud:

Las peticiones relac¡onadas con el acceso al s¡stema de salud, la gestión del riesgo en salud,
la articulac¡ón de los servicios para acceso efectivo, la garantía de la calidad en la prestación
de los servicios de salud, la representación del afiliado ante el prestador y los demás actores,
y la ¡nadecuada prestación del servicio de salud que afecte la oportunidad, cont¡nuidad o
integralidad, presentados d¡rectamente por los usuarios ante la ent¡dad r€sponsable o ante
esta Superintendencia, trasladados al vigilado, se deben resolver de fondo en un término
máximo de cinco (5) dias a partir de la fecha de radicación, a menos que se trate de asuntos
y poblaciones que cuenten con términos específicos, casos en los cuales se apl¡carán los
términos dispuestos en la normat¡vidad vigente como son los siguientes casos que se
enuncian, a manera de €jemplo: Numeral 3"3.2. de la Circular Extema No 0008 de 2.018 de
Ia SUPERSALUD.

> Consultas médicas: Los servic¡os de consulta extema médica odontológica, y de
especialista, asi como los apoyos d¡agnósticos, es dec¡r, exámenes de laboratorio e
¡magenología, le serán as¡gnados dentro de las 48 horas s¡guientes a su solicitud a los
afiliados mayores de 62 años

) Formula de medicamentos: Cuando la EPS no le suministre de manera inmed¡ata los
med¡camentos inclu¡dos en el Plan de Beneficios, debe garantizarles su entrega en el
domicilio dentro de las 72 horas s¡guientes (o inmed¡atamente si es de extrema urgencia)
a los afiliados mayores de 62 años.

> PQR por entrega incompleta de medicamentos: Mecanismo excepcional de entrega de
med¡camentos en el lugar de residenc¡a o de trabajo del afiliado cuando éstos lo
autoricen, dentro de las 48 horas sigu¡entes a la reclamac¡ón

> Continuidad de servicios: Una vez la provisión de un servicio ha sido iniciada, este no
podrá ser intenumpido por rE¡zones administrat¡vas o económicas

Cada petición part¡cular debe ser evaluada y valorada según las particularidades de caso y
las condiciones del pac¡ente, de manera que siempre se respete del derecho fundamental a
la salud y se garant¡ce la continuidad, la oportunidad y la ¡ntegridad en el tratamiento en salud
al usuar¡o. S¡empre se debe valorar la inmediatez que requiera cada caso y el término de cinco
(5) días para resolver las PQR deben entenderse como plazo máximo otorgado s¡empre que
no haya factores que requieran soluc¡ón ¡nmediata.

4.3. Requ¡sitos de las PQRSD:

La respuesta debe cumplir con estos requisitos:

^ Oportunidad
r Debe resolverse de fondo, clara, prec¡sa y de manera congruente con lo solicitado.
a Ser puesta en conocimiento del peticionario, es decir notif¡cada de conformidad con lo

dispuesto en el Artículo 56 y subsiguientes de la Ley 1437 de2.011.
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4.3.1.Respuesta a Múltiples Asuntos y Traslado por Competencia:

El área que rec¡be una PQRSDF por parte de un ciudadano y que involucre asuntos
relacionados con los procesos a cargo de otras áreas, deberá proceder así:

* A más tardar el día siguiente de la recepción del requerim¡ento debeÉ dar traslado a la
gerencia para su revisión y este la remite lo más pronto posible al área conespondiente,
para que se dé respuesta a los puntos que no son objeto de su competenc¡a.

* El área que recibe el requerimiento, debeÉ resolver y remitir la respuesta sobre los
asuntos de su competencia, informando al ciudadano sobre el traslado que se efectuó
en relac¡ón a los puntos pendientes de su requerim¡ento. Se deberá informar al
ciudadano con clar¡dad a qué área o entidad se trasladó la sol¡citud.

* Cuando la Petición, Queja, Reclamo, Sugerencia y Denuncia definitivamente no guarde
ninguna relación con los procesos del área a la cual se le dirigió, esta deberá remitirlo a
quien conesponda, a más tardar al día háb¡l siguiente a la recepción.

Nota: Es ¡mportante tener presente que en ningún caso los términos de respuesta se veÉn
afectados en virtud del traslado por competencia.

4.3.2.Remis¡ón a Oficina Asesora de Control lntemo Disciplinario:

S¡ la Petic¡ón, Queja, Reclamo, Sugerencia o Denuncia se ref¡ere a eventuales
comportamientos que constituyen una falta d¡sclplinaria o conducta punible de los servidores
públicos o contratistas, que deba investigarse de oficio y cuando se considere que haya mérito
con previa evaluación, el requerimiento se direcc¡ona a la Oficina de Control lntemo
Disciplinario, la cual será responsable del proced¡miento a seguir con la misma, para que a
través de ésta instancia se surtan las respectivas actuaciones, aun s¡ debe re direccionarse
por esta última a un órgano de control, de Investigación o judicial.

4.4. C¡erre de la PQRSD:

) Una vez emitida la respuesta e informada al peticionario med¡ante le formato Respuesta
a la PQRSDF, la oficina competente de dar respuesta, debe cenar el caso en el Sistema
de Gest¡ón y Seguimiento a las metas del Gobiemo SIGOB y en ta página WEB.

) Una vez el jefe del área competente de dar respuesta, recibe la peRSDF, se entiende
que es su responsabilidad dar trámite de respuesta a la misma en cumpl¡miento de los
términos de ley establec¡dos para ello y contenidos en este documento.

> Si la PQRSDF no fue respondida dentro de los términos establec¡dos, el colaborador
designado por la coordinac¡ón del Grupo de Atención al Ciudadano debe solicitar al jefe
del área. Competente de dar respuesta, las razones que mot¡varon este incumpl¡miento
y se debe proceder de acuerdo con lo def¡nido en el artículo 14 de la ley 1437 de 2.011 .
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> El c¡udadano que haya interpuesto una PQRSDF ante la Empresa Social del Estado
Hospital San Juan de Dios de Concordia, puede hacer segu¡m¡ento al estado de su caso
por medio de la página WEB o acercarse a la ventanilla única en el Archivo,
referenciando el número de radicado que le fue asígnado.

4.4.1 . Seguimiento y Evaluac¡ón del S¡stema de PQRSD:

La etapa de seguim¡ento y evaluación del sistema de PQRSDF, conesponde a las actividades
que se deben realizar periód¡camente con la información del comportam¡ento de las PQRSDF
en la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia, para la toma de
decisiones sobre el mejoram¡ento de la atención y prestación de los serv¡c¡os.

4.4.2. Real¡zar lnforme:

Mensualmente la Auxiliar Administrativa de SIAU, presenta ante fa Gerencia el consolidado de las
PQRSDF registradas en el Formato Análisis de PQRS, con el fin de que estas sean posteriormente
analizarlas, investigar las causas y determ¡nar las acciones a tomar con las mismas. El funcionar¡o
responsable del procedim¡ento PQRSDF, en la Empresa Social del Estado Hosp¡tal San Juan de
Dios de Concordia, rcalizatá mensualmente él informe cualitat¡vo y cuantitativo de las PQRSDF,
incluyendo estadísticas, soluciones, respuestas, tratam¡ento y estado de las mismas.

4.4.3. Estadíst¡cas e lnd¡cadores:

Con base en los datos que brinde el reg¡stro y control para la radicación y trazabilidad de las
PQRSDF, cada una de las áreas deberá llevar la estadística de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denunc¡as que presenten los c¡udadanos con respecto a los
procesos que están bajo su responsabilidad. Para realizar la citada tarea se deberá real¡zar
la respective caracterización, consol¡dando los reg¡stros en los formatos diseñados para tal
fin, con objeto de que la información a través de su anális¡s, se convierta en un insumo para
la adopción de conecciones, acc¡ones conectivas, acc¡ones preventivas y acciones de mejora.

Las áreas Íeceptoras de las Pet¡ciones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, deben
con el representante de la alta dirección y el equipo MIPG - Calidad determinar los ¡nd¡cadores
respectivos para med¡r la eficac¡a, eficiencia y efectividad del proceso.

4.4.4.Hace¡ Seguim¡ento a la PQRSD:

Mensualmente el Representante de ¡a Alta Direcc¡ón hará seguimiento a la implementac¡ón
de las acciones establecidas para atender las PQRSDF y presentará d¡cha información ante
el Comité Ética quien a su vez analizará la eficacia. El com¡té de ét¡ca anal¡zará mes a mes el
comportamiento de las PQRSDF en cuanto a su cantidad y repetitividad, lo cual quedará
reportado en las actas de reunión.

El jefe de Control interno o quien haga las veces rcalizatá un informe semestral consolidado,
el cual será presentiado a la Gerencia y que debe incluir lo s¡gu¡ente:
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. Serv¡cios sobre los que se presenten mayor número de quejas y reclamos.

. Principales recomendaciones sugeridas para los particulares gue tengan por objeto
mejorar el servicio que presta la entidad, rac¡onalizar el empleo de los recursos
disponibles y hacer más participativa la gestión públ¡ca.

Una vez ¡dentificadas las causas generadoras de las PQRSDF en la Empresa Social del
Estado Hosp¡tal San Juan de Dios de Concordia, la Auxiliar Administrativa - SIAU es
responsable de la elaboración de un plan de mejoramiento cuyas acciones deben serdefinidas
en coord¡nac¡ón con la Subgerencia administrativa y el comité de ética y que seÉ or¡entado
al incremento de la satisfacc¡ón de los ciudadanos- Las acciones definidas en el plan de
mejoramiento, deben ser viables y realizables en la mayor brevedad de tiempo posible, con
los recursos con que cuenta la Entidad y debe presentarse a la oficina de Control intemo para
su seguimiento.

ANEXOS.

1) Formato Plan¡lla de apertura Buzón de PQRSDF.
2) Formato Atenc¡ón de las PQRSD.
3) Formato Respuesta a la PQRSDF.
4) Formato Análisis de PQRSDF.
5) Acta de Apertura de Buzones.

Santiago
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