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1. OBJETIVO

Definir las actividades necesarias para gestionar las solicitudes de los usuarios en Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones, a fin de analizar, tramitar y mejorar continuamente la calidad del servicio de las Sede
Norte-Puerto Colombia, Sede Prado-Barranquilla (Unisalud), Sede Centro-Barranquilla y Sede Regional Sur-Suan, de la
Unidad de Salud de la Universidad del Atlantico.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al Proceso Misional Sistema de Informacion de Atencién al Usuario — SIAU e inicia con la
recepcion de las PQRSF por medio de los canales definidos en la Sede Norte-Puerto Colombia, Sede Prado-Barranquilla
(Unisalud), Sede Centro-Barranquilla y Sede Regional Sur-Suan de la Universidad del Atlantico hasta el envio al
Coordinador de Calidad y Coordinador Médico del consolidado de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones — PQRSF a través del formato FOR-SIAU-003.

Los profesionales responsables del cumplimiento del PRO-SIAU-003 son:

3.1 COORDINADOR DE CALIDAD
Es el encargado de garantizar el disefio, la implementacion y actualizacion del procedimiento en el Proceso Misional
Sistema de Informacion de Atencion al Usuario — SIAU de la Unidad de Salud de la Universidad del Atlantico.

3.2 COORDINADOR MEDICO
Es el encargado de supervisar la apertura del buzon ubicado en la Sede Prado — Barranquilla de la Unidad de Salud de la
Universidad del Atlantico.

3.3 PROFESIONAL DEL SISTEMA DE INFORMACION DE ATENCION AL USUARIO - SIAU

Es el encargado de recibir y dar tramite y seguimiento a las PQR, ademas realizar la apertura del buzon de sugerencias
ubicado en la Sede Prado - Barranquilla de la Unidad de Salud de la Universidad del Atlantico y envio al Coordinador
Médico el FOR-SIAU-003 formatopara el consolidado de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones —
PQRSF alli depositadas.

3.4 USUARIOS
Son las personas que reciben servicios de salud por parte de la Unidad de Salud y ademas pueden actuar
como testigos en representacion de la comunidad de usuarios de la Unidad de Salud de la Universidad delAtlantico.

3.5 SUPERVISOR DE CONVENIO DE BIENESTAR UNIVERSITARIO

Es el encargado de realizar la apertura del buzon de sugerencias ubicado en la Sede Norte — Barranquilla, Sede Regional
Sur— SUAN, de la Unidad de Salud de la Universidad del Atlantico y envio al Coordinador de Calidad, Coordinador Médico
y Profesional del Sistema de Informacion de Atencion al Usuario — SIAU del FOR-SIAU-003 formato para el consolidado de
las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones — PQRSF alli depositadas.
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4. GLOSARIO

Para facilitar la comprension del PRO-SIAU-001, se definen los siguientes términos:

Apertura: accion de abrir o abrir algo.

Cliente: organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.

Felicitacion: es la manifestacion de la conformidad del usuario con la prestacion de los servicios de la institucion.
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= Peticion: Solicitud a través de la cual una persona por motivos de interés general o particular solicita la
intervencion de la entidad para la resolucion de una situacion, la prestacion de un servicio, la informacion o
requerimiento de copia de documentos, entre otros.

= Queja: Manifestacion de una persona, a través de la cual expresa inconformidad con el actuar de un funcionario de la
entidad.
= Sugerencia: es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de la institucion.

= Reclamo: Solicitud a través de la cual los usuarios del Sector Salud dan a conocer su insatisfaccion con la prestacion
del servicio de salud por parte de un actor del Sector Salud o solicita el reconocimiento del derecho fundamental a la salud.

= Reclamo de riesgo simple: Reclamo a través del cual los usuarios del Sector Salud dan a conocer su insatisfaccion
con la prestacion del servicio de salud, sin que se identifique un riesgo inminente para la vida, la integridad del usuario,
afectacion a poblacion vulnerable, ni cause gran impacto en el sector.

= Reclamo de riesgo priorizado: Reclamo que involucra algun riesgo para la integridad de las personas o que
afecte a poblaciones vulnerables o causen gran impacto en el Sistema General de Seguridad Social en Salud o el Sector
Salud.

= Reclamo de riesgo vital: Reclamo que involucra un riesgo inminente para la vida o para la integridad de la
persona; puede tratarse de unusuario cuya condicion clinica representa un riesgo vital, 0 que en caso de no recibir
atencion inmediata presenta alta probabilidad de pérdida de miembro u 6rgano; o que refiere presentar un dolor
extremo de acuerdo con el sistema de clasificacion usado; o manifiesta una condicion en salud que de no recibir el
servicio requerido en el corto plazo, podria presentar un répido deterioro que pone en riesgo la integridad de la persona
e incluso ocasionar la muerte.

= Satisfaccion del usuario: percepcion de los usuarios sobre el grado en el que se han cumplido sus derechos en
salud.

= Servicio: es el conjunto de acciones o actividades de caracter misional disefiadas para incrementar la satisfaccion del
ciudadano, dandole valor agregado a las funciones de la institucion.

= Solucion: resolver el problema.

= Trémite: es el conjunto, serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que deben efectuar los usuarios para adquirir ur
derecho o cumplir con una obligacion, prevista o autorizada por la ley.
Objetivo:

Objetivo de este procedimiento es resolver las PQR de manera objetiva, oportuna y eficiente, cuyo tramite debe garantizar los
maximos niveles de accesibilidad, efectividad, seguimiento y control, siendo resolutiva y constituyendo insumos para €
mejoramiento continuo no  solo  del proceso de atencion al usuario y tramite de PQR, sino también de los servicios que sof

objeto de reclamacion
Tramite de PQR en Unidad de Salud

El sistema de tramite, andlisis y seguimiento de las PQR de la Unidad de Salud debera permitir la consulta permanente en
linea y del estado de la peticion por parte del usuario. Esto no significa que el usuario no pueda acudir a otros medios de
informacion y comunicacion segln su propia voluntad, capacidades y particularidades, pues se debe garantizar que tendra
acceso al seguimiento de sus PQR por el medio que elija dentro de los canales de atencion dispuestos por la entidad, sin que
en ningn momento estos canales de acceso sean excluyentes el uno del otr.

Toda PQR se debera responder de fondo al usuario dentro de los términos que corresponda segln la clase de peticion, por el
medio que el usuario indique, sin perjuicio que pueda obtener informacion sobre el estado de esta por cualquiera de los
canales de comunicacion de la entidad (telefonico, web, personalizado) En los casos en que el usuario no indique el medio
para recibir la respuesta, ésta se le enviara a la direccion de correo electronico que tenga registrado, en caso de que no cuente
con este, a la direccion fisica de su residencia, dejando evidencia de la actuacion y en todo caso no se podra obligar al usuario
a suministrar una direccion electrénica para notificacion de la correspondiente respuesta.
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5. POLITICAS Y CONDICIONES DE OPERACION

La respuesta al peticionario con la decision de la entidad deberd ir fechada y dirigida a la direccion informada para efectos de
notificacion. La respuesta debera ser completa, clara, precisa y contener la solucion o aclaracion de lo reclamado junto con los
fundamentos legales, estatutarios o reglamentarios que la soporten. la respuesta debera ir acompafiada de copia de los
documentos que, de acuerdo con las circunstancias, se estimen apropiados para respaldar las afirmaciones o conclusiones de
la institucion. Se entendera que no hay respuesta cuando ésta se emita por fuera de los plazos correspondientes segun la
clase de PQR y en los eventos en los cuales la entidad implicada no otorgue una solucion de fondo frente a las necesidades
planteadas por el usuario. En caso de que no haya respuesta a la PQR se debe informar al usuario que podra comunicarlo a la
Superintendencia Nacional de Salud y ello constituira un insumo para adelantar las acciones de inspeccion, vigilancia y control
a que haya lugar.

Cuando una PQR relacionada con acceso a servicios y/o tecnologias de salud deba ser contestada de manera negativa por la
Unidad de Salud, la respuesta debe sujetarse al formato de negacion de servicios establecido por la Superintendencia
Nacional de Salud para tal fin, el cual se anexa y esta disponible a nivel institucional

Toda comunicacion que se dirija a un usuario en relacion con una PQR debera contener una advertencia en caracteres
destacados, indicando que frente a cualquier desacuerdo con la respuesta o decision adoptada por la entidad ante la cual se
elevo la respectiva PQR, asi como el no obtener respuesta por parte de esta, el usuario podrd formular una PQR ante la
Superintendencia Nacional de Salud.

En cuanto al buzon de sugerencias institucional debe ser habilitado en un punto estratégico de la sala de espera donde sea
visible a los usuarios.

Los tipos de solicitudes que se reciben por medio del buzdn de sugerencias son: Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones.

Los datos personales brindados en la realizacion de las solicitudes se emplearan de acuerdo con la restriccion
acorde con la confidencialidad de la informacion.

La representante de SIAU podra apoyarse en los jefes de las dependencias de la Unidad de Salud de la Universidad
del Atlantico para investigar, consolidar y proyectar la respuesta a los tipos de solicitudes que realicen los usuarios por
medio de los canalesde recepcion habilitados.

Las solicitudes o PQR recibidas en buzdn institucional deberan ser por escrito y colocada en el buzon fisico, utilizando
para ello el FOR-SIAU-003 formato para el diligenciamiento de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones
- PQRSF.

El buzon debe ser abierto los viernes de cada semana, y cuando éste sea un dia feriado o haya algun evento
extracurricular con previa programacion, la diligencia se debe realizar el dia inmediatamente anterior, 0 de lo contrario, Si
existe dicha programacion, se abre el dia habil siguiente o inmediatamente anterior.

TERMINOS PARA RESOLVER LAS PQR

Reclamos de riesgo simple: Los reclamos de riesgo simple en salud presentados directamente por los usuarios 0 a través
de un tercero ante la entidad responsable o ante esta Superintendencia y trasladados al vigilado, se deben resolver de
fondo en un término maximo de setenta y dos (72) horas a partir de la fecha de radicacion. Los reclamos deberan ser resueltos
con los maximos niveles de accesibilidad, efectividad, seguimiento y control, siendo resolutiva y garantizando que las acciones
adelantadas den respuesta a lo requerido, remitiendo los soportes de lo actuado. En casos especificos hay reclamos de riesgo
simple cuya respuesta debe darse en los siguientes términos
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Consultas médicas: Los servicios de consulta externa médica, odontoldgica, y de especialista, asi como los apoyos
diagnosticos, es decir, exdmenes de laboratorio e imagenologia, le seran asignados dentro de las cuarenta y ocho (48) horas
siguientes a su solicitud a los afiliados mayores de 62 afios.

Formula de medicamentos: Cuando la EPS no le suministre de manera inmediata los medicamentos incluidos en el Plan de
Beneficios, debe garantizarles su entrega en el domicilio dentro de las setenta y dos (72) horas siguientes (o inmediatamente
si es de extrema urgencia) a los afiliados mayores de 62 afios.

Reclamo por entrega incompleta de medicamentos: Mecanismo excepcional de entrega de medicamentos en el lugar de
residencia o de trabajo del afiliado, cuando estos lo autoricen, dentro de las cuarenta y ocho (48) horas siguientes a la
reclamacion.

Continuidad de servicios: Una vez la provision de un servicio ha sido iniciada, este no podra ser interrumpido por razones
administrativas o economicas.

Siempre se debe valorar la inmediatez que requiera cada caso y el término de setenta y dos (72) horas para
resolver las PQR debe entenderse como plazo maximo otorgado siempre que no haya factores que requieran
solucion inmediata

Reclamos de riesgo priorizado: Estos reclamos en salud deberan ser resueltos con la inmediatez que la
situacion del paciente requiera y, en todo caso no podran superar el término maximo de cuarenta y ocho (48)
horas.

Reclamos de riesgo vital: Estos reclamos en salud deberan ser resueltos de manera inmediata y en todo caso
no podran superar el término maximo de veinticuatro (24) horas.

Peticiones generales: Las peticiones generales, es decir aquellas que contienen solicitudes de informacion y/o
no estan relacionadas con la garantia del acceso a los servicios de salud, ni con la atencién o prestacion de
servicios de salud y se resolveran de conformidad con los siguientes términos:

Peticiones generales: quince (15) dias habiles.
Solicitudes de informacion: diez (10) dias habiles.

Copias: dentro de los tres (3) dias habiles — Si las copias son de historias clinicas o de exdmenes y se requieran
para una consulta o urgencia, seran catalogados como reclamos.

La responsable de SIAU con el apoyo técnico de departamento de sistemas deberan reportar ante la
superintendencia de salud los datos de contacto para la operacion de los reclamos
marcados con riego vital, cuyo seguimiento esta a cargo del Grupo de Soluciones
Inmediatas en Salud de la Superintendencia de Salud -SIS o0 quien haga sus veces,
garantizando la disponibilidad permanente de dichos contactos. Tales datos de contacto se
deberan reportar a través del aplicativo NRVCC https:/inrvcc.supersalud.gov.co/ en el
modulo de Datos Generales.

A partir de la fecha el Anexo Técnico GTOO05 - Inventario de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Denuncias radicadas se dejara de diligenciar en la institucion y debera diligenciarse el
Anexo Técnico GTO005 — Inventario de reclamos en salud en el cual deberan reportarse
todos los reclamos en salud que recibe directamente la entidad, excluyendo los trasladados
por la Superintendencia Nacional de Salud.
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La clasificacion de reclamos en salud en el Anexo Técnico GT005 — Inventario de reclamos en
salud debera hacerse de acuerdo con las tablas de referencia: AT GT005 — 1 "Tecnologias en
salud de Alto Costo", AT GTO005 — 2 “Motivos de reclamos” y AT GT005 — 3 "Patologias", las
cuales seran publicadas en la pagina web de la Superintendencia Nacional de Salud, en la ruta
Circulares Externas, como anexos de la presente circular. La representante de SIAU debera estar
pendiente de dichas tablas de referencia debido a actualizacion permanente en la pagina web de la
Superintendencia de Salud.

El anexo Técnico GT005 - Inventario de reclamos en salud debe ser diligenciado y reportado por
la representante de SIAU con la informacion completa mediante la plataforma NRVCC con corte al
ultimo dia calendario del mes inmediatamente anterior y firmado por el representante legal, con una
periodicidad mensual, en formato TXT, separado por pipeline (|) a mas tardar el dia (20) de cada
mes.

Archivo tipo GTO005 Inventario de reclamos en salud

El archivo GT 005 que se debe diligenciar es el siguiente:

Elemento Archivo Tipo GT005
Longitud ;
Identifica | Atributos Descripcion maxima pierg:ist?:j%
dor
serial Nume.ro Registre el nimero o5 Alfanumeérico
deserial de serialde
reclamos de la
entidad
Registre el canal a
través delcual
Canal a recibio el reclamo:
través 1: = Correo L .
canal q . 1 Numeérico
el cual electrénico
recibio el 2: = Formulario
reclamo Web
3: = Teléfono
4: = Centro de
atencion
(presencial)
5: = Otro canal
6: = Chat
Fecha en
Fecha la cual se Registre la fecha 10 Fecha con
Radicacion | recibio el en la cualse formato
n reclamo recibio el reclamo DD/MM/AAAA
Registre el tipo de
identificacion del
afiliado afectado
segun corresponda:
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tipo Id
Afectado

Tipo de
identificacion

CC: = Cédula de
ciudadaniaCE: =
Cédula de
extranjeriaCD:=
Carné diplomético
PA:= Pasaporte
SC: =
Salvoconduct

o PE: =

Permiso

especial de
permanencia

RC: = Registro Civil
Tl: = Tarjeta de
Identidad CN: =
Certificado de
nacidovivo

AS: = Adulto sin
identificacionMS: =
Menor sin
identificacionPT: =
Permiso de
Proteccion

Temporal
DE: = Documento
Extranjero

Texto

id Afectado

NUmero de
identificacion

Registre el
numero de
identificacion del

afiliado
afectado.

17

Alfanumeérico

Cadigo
Municipioo

Municipio de
residencia
delafectado

Corresponde  al
Cadigo del
municipio del
domicilio del
afectado. Tabla
de Division
Politico-

Administrativa —
DANE

Alfanumeérico

direccion

Direccioén
delafectado

Registrar la
direccion de
correspondencia del
afectado

100

Alfanumeérico

teléfono

Teléfono del
afectado

Reqistrar el numero
telefénico del
afectado

10

Numérico

Correo
Electronico

Correo
electrénico
del
afectado

Registrar el
correo
electrénico del
afectado

125

Alfanumeérico

Registre si el
afectado
pertenece a
alguna(s) de las
siguientes
poblaciones
especiales:




UNIDAD DE SALUD DE LA UNIVERSIDAD DEL ATLANTICO ‘ CODIGO: PRO-SIAU-003

VERSION: 2

PROCESO DE SISTEMA DE INFORMACION DE ATENCION AL
USUARIO

ocr»n

o»0-ZC
<

Procedimiento para la recepcion y tramite de Peticiones, VIGENCIA: 07/07/2023

Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones - PQRSF Pagina 8 de 4

2: = Habitante
de Calle 3: =
Persona en 5 Numeérico
estado de
gestacion

4. =

Poblacion

con

discapacid

ad

5: = Poblacién
privada de lalibertad
6: = Victima de
violencia de

género

7: = No aplica - En
caso de que no
pertenezca a
ninguna

Poblaciones| Poblaciones
Especiales |especiales

Elemento Archivo Tipo
GTO005

Longitud
H Identificador ,SAtributo Descripcic’)n maxima

Registro
permitido

de las poblaciones
descritasen las
opciones 1 al 6 o la
opcion 8.

8:= Victima de
ConflictoArmado

En caso de que el
afectado pertenezca
a varias poblaciones,
se debera diligenciar
todas las opcionessin
separacion. Por
ejemplo, si el
afectado es una
personaen condicién
de desplazamiento
(opcidn 1), es una
mujer gestante
(opcion 3) y es
victima de conflicto
armado (opcion 8),
debera diligenciar
este campo de la
siguiente forma:"138"
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Registre el grupo
étnico al cual
pertenece el
afectado:

1:= Negro,
1 |grupo Etnico | Pertenen |afrocolombiano o 1 Numeérico
1 cia a afrodescendiente
grupo 3:= Palenquero
étnico 4:= Indigena

5:= Raizal (del
Archipiélagode San
Andrés)

6:= Rom o

gitano7:=

Mulato

8:= No aplica - En
caso de que no
pertenezca a ninguna
de las poblaciones
descritas en las
opciones 1 al 7.

Si el reclamo en salud
esta relacionado con
una Tecnologia en
salud de Alto Costo
Tecnol (procedimiento o

1 | alto Costo ogias medicamento), 3 Numérico
2 en registre el codigo de
salud acuerdo con la Tabla
de Alto |de referencia AT
Costo GTO005

— 1 "Tecnologias en
salud deAlto Costo"

De lo contrario
registrar elcodigo
ll999ll

Registre el cbédigo del
Subtipo de motivo
especificodel reclamo
segun codificaciéon de
la Supersalud (ver
Subtip tabla referencia AT

1 |tipo Reclamo |0 de GTO005 - 2) 11 Alfanumérico
3 motivo
del En caso de que el
reclam reclamo en salud
o] haga referencia con
varios motivos
especificos, diligencie
el motivo especifico
mas relevante o]
principal.
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Registre la condiciéon
Patolog |en salud principal o
1 | Patologia ia relevante, 2 Numeérico
4 relacio relacionada con el
nada reclamointerpuesto.
con el (ver tabla
reclam referencia AT
0 GTO005 — 3)
: Municipi | Corresponde al
1 Af"—?‘?d_ o) dpe Cédigop del 5 Alfanumérico
5 Municipio e, A
afiliacio | municipio de
n del | afiliacion del
afectad |afectado. Tabla de
0 Division

En la Unidad de Salud se sustituye el Anexo Técnico GT006 — Respuestas de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Denuncias, por el Anexo Técnico GT006 — Respuestas de reclamos en salud, en el
cual deberan reportarse todos los reclamos cerrados en el mes inmediatamente anterior,
independientemente de la fecha de radicacion; incluyendo los reclamos recibidos directamente
por nuestra entidad, asi como los trasladados por la Superintendencia.

Se deben especificar las acciones que se realizaron en respuesta al reclamo, de acuerdo con la tabla
de referencia AT GT006 — 1 “Acciones o Respuestas a reclamos en salud”, la cual esta publicada
en la pagina web de la Superintendencia Nacional de Salud, en la ruta Circulares Externas. Debido a
actualizaciones que puedan realizarse, la representante de SIAU debera revisar periodicamente este
anexo. Los cambios seran publicados en la misma ruta especificada anteriormente.

El primer reporte con la modificacion anteriormente sefialadas debera hacerse durante los 20
primeros dias calendario de agosto 2023 y debera corresponder a la informacion del mes de julio de
2023.

El anexo Técnico GT006 — Respuestas de reclamos en salud debe ser reportado con la
informacion completa mediante la plataforma NRVCC con corte al ultimo dia calendario del mes
inmediatamente anterior y firmado por el representante legal, con una periodicidad mensual, en
formato TXT, separado por pipeline (|) a mas tardar el dia (20) de cada mes. Segun lo siguiente

Elemento Archivo Tipo
GTO006
Longitud g
# Identificador| Atributos Descripci¢ | Maxima rEeQISt
n permiti
do
Registre el
1 serial NUumero numero de serial 25 Alfanumérico
deserial que es llevado en
la base de datos
de reclamos de la
entidad
Si el reclamo fue
trasladadopor la
SNS, registre el
numero serial
SNS
NUmero : .
2 serial SNS |deserial 5662225060%850152 25 Alfanumérico
Supersa 92
lud
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Si el reclamo
no fue
trasladado
por la SNS
registre "NA"

Fecha

3 FechaRad |en Ia Registre la fecha 10

cual se en la cualse
recibio recibié el reclamo.
el
reclam
0

Fecha con
formato
DD/MM/A
AAA

4 Fecha Fecha en Registre la fecha 10

Respuesta en la

Fecha con
formato

Elemento Archivo Tipo
GTO006

H Identificador| Atributos Descripcién

Longitud
maxima

Registr
o
permiti
do

la cual se
a da
respuesta

al
reclamo

cual se da
respuesta al
reclamo

DD/MM/AAA
A

Registre el
codigo de la
respuesta del
reclamo segun
codificacion de
la Supersalud
(ver tabla
referencia AT
GTO006 — 01
“Acciones o
Respuestas a
reclamos en
salud”)

Tipo de
5 Tipo respuesta al
Respuesta |reclamo

Numeérico

Si en el campo
"tipo Respuesta”
registro e
codigo"999”

“OTRO TIPO

DE RESPUESTA",
escriba

cual fue la respuesta
dada

al afiliado afectado.

Descripcion | En caso de que el tipo

6 otro deotro tipo

Respuesta de corresponda auna

tipologia diferente a

“999 — NINGUNA DE
LAS

ANTERIORES”,
debera

registrar “NA” e n este

campo.

respuesta

de respuesta 2000 Texto
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

En la siguiente tabla, se registra la secuencia y descripcion de las actividades para el PRO-SIAU-003.

correo electronico, pagina web etc. de
. acuerdo conlo
estipulado en el item 3.

Atencion al
Usuario — SIAU.

No. ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE SOPORTE
Se \/(iefrifica las difedr_entes POQR rlect:)ibid,as Profesional del Sistema | FOR-GC-005 formato de
1 | Recepcion de pQR. | POr diferentes medios (personal, buzon, | yointormacién de registro

Se clasifican segun tipo de solicitud:
Peticiones, uejas, Reclamos,

Profesional del Sistema

FOR-SIAU-005 formato

Consolidar informacion
obtenida.

GTO005 - Inventario de reclamos
en salud en el cual deberan
reportarse todos los reclamos en
salud que recibe directamente la
entidad, excluyendo los
trasladados por la Superintendencia
Nacional de Salud. Detallando entre
otros datos dnombre del usuario,
informacion de contacto, tipo de
solicitud, fecha de la solicitud,fecha
limite de respuesta, responsable de
tramite, dependencia y nivel de
prioridad.

Profesional del Sistema
de  Informacion  de
Atencion al Usuario -
SIAU.

2 | Clasificar solicitudes. Sugerencias y Felicitaciones. delnfqumacién de deconsolidacion de
Atencion al POR.
Usuario — SIAU.
Se consolidan las solicitudes
diligenciando el Anexo Técnico GT005 Inventario  de

reclamos en salud formato
para el consolidado de
las Peticiones, Quejas,
Reclamos, PQR.

Clasificacion de

reclamos.

Clasificacion de reclamos en salud del
Anexo Técnico GT005 - Inventario de
reclamos en salud de acuerdo con las
tablas de referencia; AT GT005 -1
"Tecnologias en salud de Alto Costo",
AT GT005 - 2 “Motivos de reclamos” y
AT GT005 - 3 "Patologias

Profesional del Sistema
de  Informacion  de
Atencion al Usuario -
SIAU.

Tablas de referencia AT
GT005 — 1 "Tecnologias
en salud de Alto Costo",
AT GTO005 - 2 “Motivos de
reclamos” y AT GT005 - 3
"Patologias.

Tramite de respuesta.

Se realiza tramite, seguimiento y cierre
correspondiente a dar respuesta y
solucion de la PQR de acuerdo con los
términos y caracter de esta y con la
intervencion del funcionario de area
correspondiente.

Profesional del Sistema
de  Informacion  de
Atencion al Usuario -
SIAU.

Funcionario relacionado
con la queja

I
FOR-SIAU-006  formato
para el consolidado vy
tramite de las Peticiones
Quejas, reclamos- PQR.

Diligenciar Anexo Técnico GT006 -
Respuestas de reclamos en salud, en
el cual deberan reportarse todos los

acciones o

Diligenciar tabla de referencia AT

de Informacion de

reclamos cerrados en el mes -

6 @nmediatgmente anterior, Profesional del Sistema ér;%ﬁoetsigglgg oo
[Respuesta de PQR |ndgperl1d|entlemente de la fecha de de Informacion  de |reclamos en salud
radicacion; incluyendo los reclamos Atencion al Usuario —

recibidos directamente por la Unidad SIAU
de Salud, asi como los trasladados por '
la Superintendencia.
7 |Descripcion de Profesional del Sistema

tabla de referencia AT
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respuesta

GT006 - 1 “Acciones
Respuestas a reclamos en salud

0

Atencion al Usuario -

SIAU.

GT006 - 1 “
0

Respuestas
reclamos en salud

Acciones
a

mail : la Coordinador Médico al e-mail
autorizacionesunisalud@mail.uniatlanti
co.edu.co. y a
direccionunisalud@mail.uniatlantico.ed
U.co.

8 |Envio de respuesta _ Profesional del Sistema _

a paciente Se envia respuesta al usuario de  Informacion  de | Escrito al  correo
sobre el tramite seguimiento, Atencion al Usuario —| informado por usuario
respuesta y /o solucion dada a su SIAU. 0 en su defecto a la
PQR direccion de domicilio

u otro medio sefialado
por el usuario
9 |Enviar los formatos de Profesional del Sistema _
respuesta de reclamos| ENVio de respuesta de reclamos | ge  |nformacion  de | Anexo técnico GT
en salud en salud a la Superintendencia de Atencion al Usuario —| 006, respuestas
Salud con SIAU. de reclamos en
tecnico departamento de | salud
Periodicidad: Mensual. sistemas
Fecha de corte: Ultimo dia
calendario de cada mes.
Fecha del reporte: Hasta 20 dias
calendario después de la fecha de
corte.
Se archivan las actas de apertura de
Archivo de buzon, solicitudes, PQR y toda la | Profesional del Sistema
10 linformacién documentacion relacionada en una | de Informacion  de | Carpeta fisica.
carpeta que reposara en el Area del | atencion al Usuario —
Sistema de Informacion de Atencion SIAU.
al Usuario — SIAU.
11 |Envio de informe a | Envio del informe sobre todas las |Profesional del Sistema de | Correo electronico
otras areas actividades realizadas con respecto a [Informacién de Atencion al | adjuntando  archivo
la PQR al Coordinador de Calidad al e- |ysyario - SIAU. soportes
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8. NORMATIVIDAD Y/O DOCUMENTOS DE REFERENCIA

La normatividad y/o documentos de referencia aplicables para la creacion e implementacion del PRO-SIAU-003 son:

= Decreto 2623 de 2009 por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.
= Constitucion Politica de Colombia 1991.

= Articulo. 35 de la Ley 489 de 1998.

= Ley 734 de 2001.

= Ley 1474 de 2011.

= Ley 1437 de 2011.

= Ley 594 de 2000.
= Circular externa No 2023151000000010-5 DE 2023

10. CONTROL DE CAMBIOS

En la siguiente tabla, se registran los cambios realizados al PRO-SIAU-003 desde su creacion:

VERSION | FECHA DE ACTUALIZACION MOTIVO DE ACTUALIZACION
1 Enero 8 de 2019 Primera Version.
2 Julio 7 de 2023 Actualizacion normativa
ELABORO REVISO APROBO
Nombre: | Afitt Albor Alvarado Nombre: Nombre: | Afitt Albor Alvarado

Cargo: | Coordinador de Calidad Cargo: | Equipo de Calidad Cargo: | Coordinador de Calidad




