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' Y GESTION DOCUMENTAL.

e PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION, CONTROL Y
Procedimiento: MIAACGCDPTO2  5ESTION DE LAS PQRSD RECIBIDAS POR LA ENTIDAD.
Responsable del Procedimiento: SECRETARIO GENERAL.

ENTORNO DEL PROCEDIMIENTO

Objetivo: Establecer el procedimiento para recepcionar, clasificar, tramitar, dar respuesta, adelantar
seguimiento y controlar las diferentes peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
PQRS-D, presentadas por los usuarios, la ciudadania en general, los requerimientos
allegados por la Superintendencia Nacional de Salud y las notificaciones de investigaciones
sancionatorias por parte de entes de control ante el Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles
Nacionales de Colombia.

Alcance: Inicia con la recepcion de las PQRSD, requerimientos de la Superintendencia Nacional de

Salud y/o notificaciones de apertura de investigacion por parte de entes de control, su
revision, clasificacién, respuesta y cierre hasta su control y acciones de mejora.

Documentos de consulta: |[Internos: Instructivo para control de la gestion de las PQRSD consolidado nacional
MIAACSGEITO1.

Actos Administrativos expedidos por la Supersalud contra el Fondo de Pasivo Social de
Ferrocarriles Nacionales de Colombia, en virtud de un procedimiento administrativo
sancionatorio.

Externos: Leyes, Decretos y Resoluciones que regulan el procedimiento administrativo
sancionatorio de la Superintendencia Nacional de Salud.

Relaciones Toda persona natural o juridica, grupo, organizacion o asociacién y Superintendencia
Externas: Nacional de Salud.
Interrelacion de Revision y radicacion de correspondencia externa recibida COD. APGDOSGEPT18.

procedimientos:
Correspondencia Enviada COD. APGDOSGEPT24.

Proceso Administrativo Sancionatorio - Superintendencia Nacional De Salud COD.
APAJUOAJPT28.

Formulacién y Presentacion del Anteproyecto de Presupuesto COD. ESDESOPSPTOS.

Constitucion Politica de Colombia.
Normatividad:
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Articulo 2. Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la prosperidad
general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la
Constitucion; facilitar la participacion de todos en las decisiones que los afectan y en la vida
economica, politica, administrativa y cultural de la Nacién; defender la independencia
nacional, mantener la integridad territorial y asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de
un orden justo.

Articulo 20. Se garantiza a toda persona la libertad de expresar y difundir su pensamiento y
opiniones, la de informar y recibir informacién veraz e imparcial y la de fundar medios
masivos de comunicacion.

Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién. El
legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales.

Articulo 74. Todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos salvo
los casos que establezca la Ley.

Articulo 209. La funcién administrativa esta al servicio de los intereses generales y se
desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia,
celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacién, la delegacién y la
desconcentracion de funciones.

Ley 1996 de 2019. Por medio de la cual se establece el régimen para el ejercicio de la
capacidad legal de las personas con discapacidad mayores de edad.

Ley 1949 de 2019. Por la cual se adicionan y modifican algunos articulos de las leyes 1122
de 2007 y 1438 de 2011, y se dictan otras disposiciones.

Ley 1757 de 2015. Por medio de la cual se dictan disposiciones en materia de promocién y
proteccion del derecho a la participacion democratica.

Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se
sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Ley 1712 de 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de transparencia y del derecho de
acceso a la informacién publica nacional y se dictan otras disposiciones.
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Ley 1618 de 2013. Por medio de la cual garantizar y asegurar el ejercicio efectivo de los
derechos de las personas con discapacidad, mediante la adopcién de medidas de inclusion,
accion afirmativa y de ajustes razonables y eliminando toda forma de discriminacién por
razon de discapacidad.

Ley 1581 de 2012. Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccién de datos
personales

Ley 1474 de 2011. Estatuto Anticorrupcidn. Por el cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencidn, investigacion y sancién de actos de corrupcién y la
efectividad del control de la gestion publica.

Ley 1438 de 2011. Por medio de la cual se reforma el Sistema General de Seguridad Social
en Salud y se dictan otras disposiciones.

Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

Ley 1266 de 2008. Por la cual se dictan las disposiciones generales del habeas data y se
regula el manejo de la informacién contenida en bases de datos personales, en especial la
financiera, crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises y se dictan
otras disposiciones.

Ley 1171 de 2007. Por medio de la cual se establecen unos beneficios a las personas
adultos mayores. (ventanilla preferencial para adulto mayor)

Ley 1122 de 2007. Por la cual se hacen algunas modificaciones en el Sistema General de
Seguridad Social en Salud y se dictan otras disposiciones.

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. El articulo 15
establece el derecho de turno para la atencién de peticiones, quejas, o reclamos.

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

Decreto 491 de 2020. Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la
atencidn y la prestacidn de los servicios por parte de las autoridades y los particulares que
cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccion laboral y de los
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contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de
Emergencia Economica, Social y Ecolégica en todo el territorio nacional.

Decreto 1166 de 2016. Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del
Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia del
Derecho, relacionado con la presentacién, tratamiento y radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente.

Decreto 1069 de 2015. Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector Justicia y del Derecho.

Decreto 103 de 2015. Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se
dictan otras disposiciones.

Decreto 2573 de 2014. Gobierno en linea. Sefiala la excelencia en el servicio al ciudadano.

Decreto 2462 de 2013. Por medio del cual se modifica la estructura de la Superintendencia
Nacional de Salud.

Decreto 1377 de 2013. Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012. Ley de
Habeas Data.

Decreto 2591 de 1991. Por el cual se reglamenta la accién de tutela consagrada en el
articulo 86 de la Constitucion Politica.

Resolucion 1650 de 2014. Por la cual se desarrolla el procedimiento administrativo
sancionatorio aplicable por la Superintendencia Nacional de Salud.

Resolucion 2105 de 2014. Por la cual se adiciona la Resolucion nimero 1650 de 28 de
agosto de 2014, que desarrolla el procedimiento administrativo sancionatorio aplicable por la
Superintendencia Nacional de Salud.

Definiciones:

Accion de Tutela. Es un mecanismo de defensa judicial a disposicion del ciudadano para
solicitar a un Juez la proteccién rapida y efectiva de sus derechos fundamentales cuando
éstos son amenazados o vulnerados por una autoridad o por un particular.

Acto Administrativo. Consiste en la declaracién de la Administracién que se manifiesta de
manera voluntaria en el marco del accionar de la funcién publica y tiene la particularidad de
producir, en forma inmediata, efectos juridicos individuales. En otras palabras, es una
expresion del poder administrativo que puede imponerse imperativa y unilateralmente.
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Ciudadano. Persona natural o juridica, entidad publica o privada que recibe un producto o
servicio. Incluye a los destinatarios, usuarios o beneficiarios finales. Aquellos que solicitan
productos o servicios para el cumplimiento de sus necesidades.

Canal escrito. Es un medio que permite la interaccion, entre el ciudadano y el servidor
publico a través del uso de correspondencia o informacion escrita para realizar tramites y
servicios, solicitar informacién, orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de la
Entidad.

Canal presencial. Medio a través del cual los ciudadanos interactian de forma directa y
personalizada para realizar tramites y servicios, solicitar informacién, orientacion o asistencia
relacionada con el quehacer de la Entidad. Este canal esta representado por el Grupo
Interno de Trabajo de Atenciéon al Ciudadano y Gestion Documental y los puntos
administrativos fuera de Bogota.

Canal telefénico. Es un medio por el cual se tiene una interaccion en tiempo real entre el
funcionario y el ciudadano a través de sonido. Mediante este canal se puede resolver
tramites, brindar servicios y proporcionar informacion, orientacion o asistencia.

Canal virtual. Es el medio que integra todos los medios de servicio al ciudadano que se
prestan a través de tecnologias de informaciéon y comunicaciones como chat, correo
electrénico y redes sociales que le permiten realizar la solicitud o requerimiento al ciudadano
sin trasladarse de su lugar de residencia. Aplicativo de sistemas de gestion PQR
Supersalud.

Comunicacion. El grado con que el personal se comunica con el usuario, compafrieros, a
través de un lenguaje, simple, claro y de facil entendimiento.

Confidencialidad. Es fundamental tener presente que determinada informacién a cargo de
la Entidad esta amparada por reserva legal, es decir, no puede suministrarse a cualquier
persona; siendo necesario tener certeza sobre la identificacion del solicitante.

Consulta. Es una peticion verbal o escrita que hace una persona natural o juridica, entidad
publica o privada, a la Entidad relacionada con temas a su cargo y cuya respuesta es un
concepto que no es de obligatorio cumplimiento o ejecucion para el solicitante.

Denuncia. Acto de poner en conocimiento del funcionario competente, la comision de un
hecho delictuoso, sujeto accion publica, del que se hubiere tenido noticias por cualquier
medio.

Derecho de Peticion. Es el derecho que asiste a las personas naturales y juridicas de
presentar peticiones respetuosas de interés general o particular ante las autoridades o ante
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particulares que cumplan con alguna funcién publica, con el fin de ser resueltas pronta y
efectivamente.

Felicitacion. Es un reconocimiento que hace un cliente por el servicio o un producto que ha
recibido.

Multa. Sancion pecuniaria con destino especifico, que se impone a un sujeto investigado
mediante acto administrativo, una vez verificado por servidor competente la conducta y/o
infraccién investigada.

Participacion ciudadana. Es un instrumento de politica publica ideado para lograr un
desarrollo organizado y equitativo de la sociedad, a partir de la creacién de espacios
participativos para la ciudadania

Peticion. Toda solicitud respetuosa que presenta el ciudadano a la Entidad.

Peticion entre autoridades. La peticion entre autoridades se da cuando una autoridad
envia una solicitud a otra sobre su campo de pertinencia

Peticiones de consulta. Mediante estas peticiones se puede requerir a la entidad para que
se manifieste sobre las materias a su cargo. Las consultas deberan resolverse dentro de los
30 dias habiles siguientes a su recepcion.

Peticion de Documentacion. Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica al
Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia, con el fin de obtener
copias o fotocopias de documentos que reposen en la Entidad. Término de respuesta: 10
dias habiles siguientes a la recepcion.

Peticion de informacion. Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica,
publica o privada, al Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia con el
fin de que se le brinde informacién y orientacién relacionada con los servicios propios de la
Entidad. Término de respuesta: 15 dias habiles siguientes a la recepcion.

Peticion de informes por los congresistas. Es presentada por un Senador o
Representante a la Camara para solicitar informacién, en ejercicio del control que
corresponde adelantar al Congreso de la Republica. Se resuelven dentro de los 5 dias
habiles siguientes a su recepcion.

Peticiones generales. Son aquellas solicitudes verbales o escritas, usualmente
relacionadas con la funcion de la entidad.
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Peticiones de interés general. Es la solicitud cuyo tema no afecta de manera individual y
directa al solicitante, sino que se hace por motivos de conveniencia general.

Procedimiento Administrativo Sancionatorio. Actuacion adelantada por una autoridad
administrativa mediante la cual se verifica el cometimiento 0 no de infracciones y/o
conductas objeto de control sancionatorio, y se adopta una decisién con fundamento en la
Ley, y en contra de una Entidad o Persona Natural, en virtud de la facultad legal otorgada.

PQRSD. Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.

Queja. Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccién hecha por una persona natural
o juridica o su representante, con respecto a la conducta o actuar de un funcionario del
Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia en desarrollo de sus
funciones.

Reintegro. Devolucion de recursos al Sistema General de Seguridad Social en Salud -
SGSSS- que fueron apropiados o reconocidos sin justa causa.

SIAD. Sistema de Investigaciones Administrativas de la Superintendencia
Nacional de Salud; sigla que antecede al nimero por medio del cual se identifica
el tipo de proceso adelantado por la Superintendencia Nacional de Salud.

Sistema General de Seguridad Social en Salud - SGSSS. Es el conjunto de
instituciones, normas y procedimientos que tienen como funcion esencial velar
porque los habitantes del territorio nacional obtengan el aseguramiento de sus
riesgos en salud, el acceso equitativo a un paquete minimo de servicios de salud
de calidad y los beneficios de la promocidn y proteccidn de la salud publica. En el
desarrollo de este servicio publico se adelantan actividades de fomento de la
salud, prevencion, tratamiento y rehabilitacion de la enfermedad.

Reclamo. Es la declaracion de insatisfaccion realizada por una persona natural o
juridica o su representante referida a la deficiente o mala prestaciéon de un
servicio.

Resolver de fondo. La respuesta debe darse sobre el asunto propio que motivo
la Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia y/o Denuncia, de manera completa,
detallada y congruente, con respecto a todos y cada uno de los asuntos
solicitados por el peticionario, es decir sin evasivas 0 que no guarden relacion
con el tema planteado.

SIS (Soluciones Inmediatas en Salud). El Grupo de Soluciones Inmediatas
en Salud - SIS gestiona de manera directa la resolucién de la problematica en
particular, implementando instrucciones de inmediato cumplimiento, segun las




SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

X ?5 Minsalug
PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION, CONTROL Y e

GESTION DE LAS PQRSD RECIBIDAS POR LA ENTIDAD

VERSION: 2.0

CODIGO: MIAACGCDPT02

FECHAACTUALIZACION: DICIEMBRE 31 DE
2021

PAGINA 8 DE 22

condiciones particulares de salud del usuario; para tal efecto, este Grupo labora
las 24 horas los siete dias a la semana.

Servicio. Se le considera al conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador con el fin de que el ciudadano obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

Servicio al ciudadano. Los ciudadanos son el eje de la gestion publica y todos y
cada uno de nuestros esfuerzos deben estar dirigidos a satisfacer sus
necesidades y garantizar su bienestar individual y colectivo. El servicio y atencién
al ciudadano esta dirigido a facilitar la relacion del Estado con los ciudadanos,
garantizando sus derechos en el marco de la ley.

Sujetos de sanciones administrativas. Seran sujetos de las sanciones
administrativas que imponga la Superintendencia Nacional de Salud entre otros
los siguientes: Las personas juridicas sujetas a la inspeccion, vigilancia y control
de la Superintendencia Nacional de Salud. También lo seran, los representantes
legales de las entidades publicas y privadas, directores o secretarios de salud o
quienes hagan sus veces, jefes de presupuesto, los revisores fiscales, tesoreros
y demas funcionarios responsables de la administracion y manejo de los
recursos del sector salud en las entidades territoriales, funcionarios y empleados
del sector publico y particulares que cumplan funciones publicas de forma
permanente o transitoria. (Articulo 130A de la Ley 1949 de 2019)

Superintendencia Nacional de Salud — Supersalud. Entidad encargada de la
inspeccidn, vigilancia y control de los actores y recursos del Sistema General de
Seguridad Social en Salud.

Solicitud de Informacién. Es el requerimiento que hace un ciudadano o una
entidad con el fin de que se le brinde informacién y orientacién relacionada con
los servicios y actividades desarrolladas por la entidad.

Solicitud de documentos. Es la encaminada a solicitar copia de documentos
que reposan en la entidad y que no cuentan con reserva legal.

Sugerencia. Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el
servicio o la gestion de la entidad.

Tramite. Interaccion o encuentro entre la Administracion Publica y los
ciudadanos, que tiene como propésito facilitar el ejercicio de sus derechos y
obtener un producto o servicio.
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recepcion de las PQRSD.

Ventanilla Unica. Es una sola instancia u organismo en el que se agrupa la

Cargo/ Oficina

- Grupo
Interno de
Trabajo:

Funcionario
publico del
Grupo Interno
de Trabajo de
Atencién al
Ciudadano vy
Gestion

Documental 'y
oficinas  fuera
de Bogota.

ACTIVIDADES

Actividad

Recibir las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias,
los requerimientos enviados por la
Superintendencia Nacional de Salud
ylo las notificaciones de apertura de
investigaciones sancionatorias por
parte de entes de control, por los
diferentes canales de comunicacion:
puntos de atencidon presencial,
correo electronico, linea telefénica,
plataforma de gestion PQRSD
Supersalud, pagina web: plataforma
PQRSD y chat y Buzon de
sugerencias.

Observaciones

Se debe validar que la informacién entregada
por el peticionario estd completa (datos de la
peticion y de contacto para dar respuesta), asi
como los anexos que acomparien la solicitud.

Medios de recepcion de PQRSD:
Correo electronico Unico visible en la pagina

web: correspondencia@fps.gov.co
Linea telefénica;: 6013817171.

Pagina web: www.fps.gov.co

Buzdn de sugerencias de las nueve oficinas a
nivel nacional.

Plataforma de pgrsd de la Superintendencia
Nacional de Salud.

Oficinas de atencion al ciudadano a nivel
nacional.

Es obligacion del funcionario que recibe la
PQRSD diligenciar el formato interno
MIAACGCDFO12, en el caso que la persona
se encuentre imposibilitada para hacerlo por si
misma o se comunique por teléfono.

Si la peticién se presenta en lengua nativa o
algun dialecto oficial, y la entidad no cuenta
con un intérprete, se debe dejar constancia de
la peticibn (grabar en cualquier medio
tecnoldgico o electronico, previa autorizacién
del peticionario).

Capturar en video/grabacion, registre la
solicitud del ciudadano en el formulario virtual
de PQRSD del Fondo Pasivo Social,
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especificando que es una Consulta en lengua
nativa y que el contenido de la solicitud surtira
proceso de interpretacion y traduccién; y
finalmente entregue por escrito el numero de
radicado a la persona solicitante
Se debera gestionar la traduccion de la peticidn
para conocer la necesidad del peticionario y
emitir respuesta en su lengua oficial segun
corresponda.

Funcionario Revisar las peticiones, quejas, Verificar que los tramites recibidos en la

publico del | reclamos, sugerencias y denuncias, Entidad no hayan llegado por otro medio

Grupo Interno [los  requerimientos  de  la diferente en otra oportunidad y que estén

de Trabajo de | Superintendencia Nacional de Salud dirigidos al Fondo de Pasivo Social FNC.

Atencion al | y/o las notificaciones de apertura de De no ser competencia del Fondo de Pasivo

Ciudadano vy [investigaciones sancionatorias por Social FNC, dentro de los cinco (5) dias habiles

Gestion parte de entes de control que se siguientes al recibo, el proceso del Fondo que

Documental vy

reciban por los diferentes canales de

fuere competente, dara traslado a la Entidad

oficinas  fuera [ comunicacion. correspondiente y se informaréa al remitente del
de Bogota. traslado realizado.
Funcionario | Asignar y radicar en el aplicativo Los requerimientos de la Superintendencia
publicodel |Orfeo las peticiones, quejas, Nacional de Salud y notificaciones de apertura
Grupo Interno | reclamos, sugerencias y denuncias, de investigaciones sancionatorias por parte de
de Trabajo de |[los requerimientos de la entes de control, se asignaran también por
Atencién al [ Superintendencia Nacional de Salud correo electronico al proceso asignado, junto
Ciudadanoy |y/o las notificaciones de apertura de con el nimero de radicado correspondiente.
Gestion investigaciones sancionatorias por | Nota: todas las PQRSD que se reciban por los distintos
Documental y |parte de entes de control que se | canales de comunicacion deben poder ser asignados y
oficinas fuera | reciban por los diferentes canales de | radicados en Orfeo, para llevar la respectiva trazabilidad
de Bogota. | comunicacion. y seguimiento.
Funcionario | Digitalizar y subir los documentos al . . -
. - Si la correspondencia externa recibida es en
publico del | aplicativo Orfeo. - : . :
fisico (ventanilla presencial), se realiza el
Grupo Interno C ,
. proceso de digitalizacién en los escaneres
de Trabajo de . . .
y accionados para dicha labor. Si la
Atencién al . L
) correspondencia externa se recibio por correo
Ciudadano y . o
Gestion electrénico o medios virtuales, se descargan
los documentos y se digitalizan para ser
Documental y . .
. cargados al Orfeo y asi darle imagen al
oficinas fuera

de Bogota.

radicado.
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Registrar las solicitudes, El Sistema de Informacion para la Gestion de
requerimientos y notificaciones de PQRS, permite, llevar registro, seguimiento, y
apertura de investigacion en el control a las PQRSD, en tiempo real, en el cual
sistema de informacién para la se registra el numero de radicado de entrada,
gestién de PQRSD luego de haber la fecha de recepcion, el tipo de solicitud, el
sido radicadas en Orfeo. canal de recepcién y el motivo de la solicitud.
. Las pgrsd de salud que se reciban por la
Funcionario . . .
. Superintendencia Nacional de Salud y las
publico del . : .
oficinas Regionales se deben registrar en el
Grupo Interno . . P g
de Trabaio de sistema de informacion para la Gestion de
) PQRSD (gestor de bases de datos).
Atencién al o . o
. Los requerimientos e investigaciones de entes
Ciudadano y o
Gestion de control se registraran en el formato Excel
Codigo:  MIAACGCDFO43, el cual se
Documental y ., .
L compartira a los procesos de la Entidad a
oficinas fuera \ :
. través de una carpeta Drive.
de Bogota.

Las PQRSD diferentes de las descritas
anteriormente, se registraran en el formato
Excel Codigo: MIAACGCDFO43, que se
compartird a través de una carpeta Drive al
colaborador designado por cada proceso, el
cual debera diligenciar la totalidad de la
informacién de las PQRSD.

Subdirectores,
jefes de Oficina
Asesora,
Coordinadores
de Grupos
Internos de
Trabajo, Médico
Especialista 0
Médicos
Auditores.

Recibir, revisar y validar las PQRSD,
requerimientos de la
Superintendencia Nacional de Salud
e investigaciones por parte de entes
de control, con el fin de determinar
si el tramite es competencia de su
proceso.

En caso de que el tramite sea competencia del
FPS-FNC, pero de un area diferente, remite a
mas tardar dentro del dia habil siguiente a la
recepcion de la solicitud, peticion y/o
requerimiento al area competente para dar
tramite al mismo.

Si la informacién esta incompleta se debe
informar al peticionario dentro de los siguientes
10 dias, para que complete en el término de un
mes.

Si el peticionario da respuesta completando la
informacién, se reactivan los tiempos de
respuesta, y la entidad debe gestionar el
requerimiento. Por el contrario si el peticionario
no completa la informacion la entidad debe
proyectar el acto administrativo que decreta el
desistimiento tacito, el cual debera notificarse
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personalmente, frente a esta resolucion
procede recurso de reposicion.

Si el peticionario presenta su requerimiento de
forma anonima la entidad debe gestionar la
respuesta, si la peticion no presenta direccion,
ni correo electronico se debera publicar en la
pagina web de la entidad o en un lugar de
acceso al publico por el término de cinco (5)
dias, con la advertencia de que la notificacion
se considerara surtida al finalizar el dia
siguiente de la des fijacién del aviso.

Si la PQRSD esta relacionada con servicios de
salud, se oficia al contratista para su respectiva
gestion.

Para las solicitudes de informacién el término
de respuesta es de quince (15) dias habiles, y
para las solicitudes de documentos el término
es de diez (10) dias habiles. Las peticiones
mediante las cuales se eleva una consulta a
las autoridades en relacion con las materias a
su cargo se resolveran dentro de los treinta
(30) dias habiles siguientes a la fecha de
recibo.

Si la peticién la realiza un periodista para el
gjercicio de su actividad, un menor de edad o
versa sobre el reconocimiento de un derecho
fundamental, se tramitara preferencialmente.
Para las quejas de la Superintendencia
Nacional de Salud, las mismas vienen
clasificadas y priorizadas desde el aplicativo de
la siguiente manera:

PQRSD Regulares: son las peticiones, quejas
y reclamos que deben ser tramitadas dentro
del término perentorio e improrrogable de cinco
(5) dias habiles, a partir del recibo de la
comunicacion y las cuales se deben responder
directamente al peticionario y ser cerradas en
el Aplicativo de Gestion de la Supersalud.
PQRS-D Riesgo de Vida: son las peticiones,
quejas y reclamos que debido a su complejidad
requieren gestién urgente e inmediata y deben
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responderse de fondo al usuario en el término
de dos (2) a partr del recibo de la
comunicacién y de igual manera, deben ser
cerradas en el Aplicativo de Gestion de la
Supersalud.

El término de las PQRSD recibidas fuera de
horario laboral, empezara a contar a partir del
dia hébil siguiente a su recepcién.

En el caso en que el Grupo Interno de Trabajo
de Prestacion de Servicio de Salud, solicite
auditoria médica para dar respuesta, el plazo
es de un (1) dia habil, para que se remita el
resultado de la auditoria médica y solucién al
problema planteado por el usuario.

Médico
Especialista 0
Médicos
Auditores.

Trasladar la PQRSD al contratista
(IPS) responsable del servicio de
salud.

Para las PQRSD, relacionadas con los
servicios de salud, el médico Auditor envia por
correo electrénico las PQRSD a los contratistas
(IPS), para el respectivo tramite y solucion.
Nota 1. El traslado es de inmediato; y los
Contratistas (IPS) responsables, tendran como
tiempo de respuesta: para las PQRSD
recibidas por el aplicativo de Supersalud:
PQRSD Riesgo de Vida (1 dia).

PQRSD Regulares (3 dias).

Nota 2. Las PQRSD que ingresan por los
puntos de atencién del FPS, se trasladan de
inmediato al contratista (IPS) responsable, el
cual tendra:

- PQRSD Regulares: tres (3 dias)
como tiempo para responder las
solicitudes recibidas.

- PQRSD de consulta médica para
mayores de 62 afios: 24 horas.

- PQRSD de medicamentos: 24 horas;
para mayores de 62 afios
inmediatamente siempre que fuere de
extrema urgencia.

- PQRSD por entrega incompleta de
medicamentos: 24 horas para
mayores de 62 afios.
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Recibir y validar los oficios enviados Esta actividad aplica para las solicitudes
por los contratistas (IPS). relacionadas con servicios de salud.
En caso de que la respuesta dada por el
contratista no resuelva el requerimiento del
usuario, esta se devolvera para su completa
solucion.
Médico PQRSD Regulares: dos (2 dias) como tiempo
8 Especialista 0 para responder las solicitudes recibidas.
Médicos PQRSD Riesgo de Vida: un (1 dia).
Auditores. PQRSD de consulta médica para mayores de
62 afios: 24 horas.
PQRSD de medicamentos: dos (2 dias); para
mayores de 62 afios.
PQRSD por entrega incompleta de
medicamentos: 24 horas para mayores de 62
afios.
Subdirectores, |Realizar oficio de respuesta, una Cuando no es posible resolver la PQRS-D el
jefes de Oficina | vez el tramite de la PQRSD ha sido responsable de dar respuesta debera informar
Asesora, resuelto en su totalidad. al interesado antes del vencimiento del
Coordinadores término, expresandole los motivos de la
9 de Grupos demora y sefialando la fecha en que se
Internos de resolverda o dara respuesta a la solicitud o
Trabajo, Médico reclamo.
Especialista 0
Médicos
Auditores.
Subdirectores, Registrar oficio de respuesta de la
; .o | PQRSD en el aplicativo Orfeo y
J:;ZSSOC:': Oficina enviar respuesta al interesado. Para Ias PQRS-D de ISupersalIuld, estas deben
. ser enviadas con copia del oficio de respuesta
Coordinadores . o
de Grupos ﬂrmad_o al fun0|or1,ar|o dgl Grupo Interno de
10 Trabajo de Atencion al Ciudadano encargado
Internos de o
Trabajo, Médico de cerrar las PQRS-D en el aplicativo de
e Supersalud.
Especialista o
Médicos
Auditores.
Subdirectores, |[Registrar en el sistema de Gestion Es obligacion que cada proceso cuente con un
11 |jefes de Oficina[de PQRSD, la totalidad de funcionario encargado para llevar este registro
Asesora, informacién de las solicitudes en el sistema de informacion para la gestion de
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Coordinadores |radicadas en Orfeo y sus PQRSD (gestor de bases de datos o Drive
de Grupos | respuestas. segun corresponda), el cual se notificara por
Internos de correo  electrénico al  GIT Atencién al
Trabajo, Médico Ciudadano, en caso de cambio de asignacion
Especialista o se informara con tres (3) dias de anticipacion,
Médicos para generar los respectivos permisos y
Auditores. accesos.
. Recibir y validar los oficios de
Funcionario
iblico del respuesta para cerrar las PQRSD en
P el aplicativo de Gestion de En caso de que la PQRSD sea reabierta por la
Grupo Interno - _y .
. Supersalud, cuando las Solicitudes Supersalud, se enviara por correo electronico
de Trabajo de . :
12 . provengan de dicho ente de control. el radicado al proceso encargado, con el
Atencién al .
. motivo por el cual se reabre la PQRSD para su
Ciudadano vy L .
P gestion inmediata.
Gestion
Documental.
o Registrar el Radicado del oficio de
Funcionario .
. Respuesta de la peticion, en el
publico del | . . 9
Grupo  Intemo sistema de informacién para la
: Gestion de PQRSD.
de Trabajo de
13 At.enmon al Actualizar las PQRSD reabiertas por Nota:’Esta ach_wdgd solo aplica para PQRSD recibidas
Ciudadano vy ) a través del aplicativo de Supersalud.
P la Supersalud en el sistema de
Gestion . - g
Documental informacion para la Gestion de
. PQRSD del FPS-FNC.
oficinas  fuera
de Bogota.
Médico Recibir las PQRSD reablertgs, dar Para las PQRSD recibidas por Supersalud
o respuesta de fondo y realizar el . o - R
Especialista o] . _ reabiertas, remitirse a la actividad N°8,
14 | . cierre definitivo. :
Médicos continuar el proceso y tener en cuentas las
Auditores. observaciones.
Funcionario Hacer Seguimiento y control durante El seguimiento y control de las PQRS-D se
publico del |la gestién y hasta el cierre de las debe realizar durante todo el proceso desde la
15 Grupo Interno [PQRSD recibidas en el Fondo radicacion hasta que se da el cierre de la
de Trabajo de|Pasivo Social de Ferrocarriles solicitud, utilizando el sistema de informacién
Atencién al | Nacionales de Colombia. para la gestion de PQRS-D; este seguimiento
Ciudadano vy se realizara diario.
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Gestion El seguimiento determinara las solicitudes
Documental vy radicadas que estan abiertas pendientes de
oficinas  fuera vencer y vencidas, para alertar a las areas
de Bogota. encargadas por medio de correo electronico
del tramite y respuesta de la PQRSD para dar
prioridad.
S Realizar Reporte en archivo plano El archivo GT005 corresponde al registro de
Funcionario . 0 .
i GT005 y GT006 de acuerdo con la las quejas recibidas por servicios de salud.
publico del | - . . .
Grupo Intemo circular 017 de Supersalud y enviar El archivo GT006 corresponde al registro de
: a la oficina Asesora de Planeacion y las quejas cerradas en el mes, por servicios de
de Trabajo de| .. o
16 Atencion al Sistemas para validacion y cargue salud.
. de los archivos Este reporte se envia por correo electronico a
Ciudadano vy - - .
P la Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas
Gestion . .
antes del 20 de cada mes con la informacion
Documental. :
del mes anterior.
Funcionario Validar los archivos planos recibidos Si al validar los archivos planos GT005 y
encargado de | GT005 y GT006 y enviar a firmar en GT006 presentan errores, se deberan devolver
validar archivos | caso de que la validacién sea por correo electrénico al funcionario encargado
17 planos en | exitosa. del GIT de Atencion al Ciudadano y Gestién
Supersalud de Documental, para que corrija el archivo que
Oficina Asesora presentd errores y nuevamente se envié por
de Planeacion y correo electronico para la validaciéon de la
Sistemas Oficina Asesora de Planeacién y Sistemas.
Funcionario Cargar y enviar los archivos planos
encargado de | GT005 y GT006 en la plataforma
cargar archivos | NRVCC de la Supersalud. A mas tardar el dia veinte (20) de cada mes, o
planos en el dia habil inmediatamente anterior, de
18 .
Supersalud de acuerdo con lo estipulado por la
Oficina Asesora Superintendencia Nacional de Salud.
de Planeacion y
Sistemas.
Funcionario Direccion General
publico del | Elaborar informes y reportes de la El informe mensual del Consejo Directivo, se
Grupo Interno [ gestion de PQRSD. entregara dentro de los diez (10) dias habiles
19 de Trabajo de siguientes al mes vencido.
Atencién al | 1. Elaborar y presentar reportes e El informe general de peticiones, quejas,
Ciudadano vy |informes de PQRSD mensual y reclamos, sugerencias y denuncia se envia por
Gestion trimestral a la Direccién General. correo electronico al Director General con
Documental. copia a la Secretaria General, dentro de los




SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

(!) RV VLA $ Lasalud o | Minsalud
ORI RGOMEDEOis |- pROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION, CONTROL Y es detodos
GESTION DE LAS PQRSD RECIBIDAS POR LA ENTIDAD
VERSION: 2.0 CODIGO: MIAACGCDPTO2 EE;HAACTUA“ZAC'ON: DICIEMBRE 31 DE PAGINA 17 DE 22
2. Elaborar y presentar Informes, primeros quince (15) dias hébiles al trimestre
mensual y trimestral de las PQRSD vencido.
relacionadas con temas de salud a Firma Interventora.
la Firma Interventora. El informe mensual de las PQRSD
relacionadas con salud, se presenta el décimo
3. Elaborar y presentar Reporte dia habil de cada mes a la firma Interventora
mensual y trimestral de los con la informacién del mes anterior.
indicadores PAMEC, de la PQRSD El informe trimestral de las PQRSD
relacionadas con temas de salud a relacionadas con salud, se presenta el décimo
GIT Prestacidn Servicios de Salud. dia habil del mes siguiente finalizado el
trimestre a la firma Interventora con la
informacion del trimestre anterior.
GIT Prestacion Servicios de Salud.
El informe trimestral de las PQRSD
relacionadas con salud, especificamente con
indicadores de PAMEC se presenta el décimo
dia habil del mes siguiente finalizado el
trimestre.
Funcionario Aplicar las encuestas de satisfaccion
publico del | pos-tramite de las pqgrsd a los
Grupo Interno | ciudadanos que hubieren La informacién para la aplicacion de encuestas
de Trabajo de |presentado, peticiones, quejas, a ciudadanos, se tomara de los consolidados
20 Atencion al | reclamos, sugerencias o denuncias de PQRSD que administra el proceso Atencion
Ciudadano y|ante la Entidad en el mes al Ciudadano y el resultado se presentara en el
Gestion inmediatamente anterior. Formato informe trimestral de satisfaccién al ciudadano
Documental y | Cédigo: MIAAUCGCDFO50. pos-tramite. Codigo: MIAACGCDFOA49.
oficinas  fuera
de Bogota.
Funcionario Archivar copia del informe general
encargado del |de peticiones, quejas, reclamos,
archivo de | sugerencias y denuncia, en la
gestion del | unidad correspondiente segun la
21 Grupo Interno [ TRD vigente.
de Trabajo de
Atencién al
Ciudadano vy
Gestion
Documental.

ACTIVIDADES
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Elaborar  informe  previo de
sanciones al GIT de Contabilidad, y
solo si para el periodo comprendido
N del informe se registran nuevas
Funcionario . . .
sanciones vigentes y debidamente
encargado de ejecutoriadas por reportar
22 |la defensa dela | & por reportar. Viene de la actividad N°6.
Entidad en Remitir memorando al GIT de
Tutelas. L
Presupuesto - Subdireccion
Financiera, con el objetivo de
solicitar los respectivos recursos y
realizar el pago de la(s) sancion(es).
Emitir el recibo de pago como
GIT de constancia del tramite efectuado al
23 . L
Tesoreria. | funcionario encargado de la defensa
de la Entidad en Tutelas
Funcionario | Diligenciar la informacién
encargado de | correspondiente en el sistema de | FORMATO CODIGO: MIAACGCDFO43 que le es
24 | la defensa de la | informacion de gestién PQRSD. compartido a las areas por Atencién al Ciudadano, a
Entidad en través de Google Drive.
Tutelas.
Proyectar memorando al GIT de . . . .
. El presente informe debe rendirse los primeros cinco
. Contabilidad, reportando aquellas ,
Funcionario . . (05) dias de cada mes.
sanciones debidamente
encargadode | . . .
ejecutoriadas para su respectivo
25 |la defensa dela tframite de pago; Diligenciar en el
Entidaden |- pago, LIIge FORMATO CODIGO: MIAACGCDFO43 que le es
sistema de informaciéon para la . . L, .
Tutelas. ., e compartido a las areas por Atencién al Ciudadano, a
gestién de procedimientos . )
. . través de Google Drive.
sancionatorios.
Jefe de Oficina | Revisar, da visto bueno y firma
26 Asesora informe de sanciones vigentes.
Juridica.
. Entregar de manera fisica vy
Funcionario ersonalmente el memorando al .
encargado de P . FORMATO CODIGO: MIAACGCDFO43 que le es
Grupo Interno de Trabajo de . ) iy .
27 |la defensa de la . . ... | compartido a las areas por Atencion al Ciudadano, a
. Contabilidad, con copia de recibido , .
Entidad en . través de Google Drive.
Tutelas. para archivo.
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Diligenciar en el sistema de
informacién para la gestién de
procedimientos sancionatorios.

28

Grupo Interno
de Trabajo de
Contabilidad.

Elaborar y remitir el Formato de
Conciliacién entre procesos
APGRFGCOFO09 debidamente
diligenciado y firmado a los
funcionarios encargados de |la
defensa de la Entidad en tutelas

Se conformara mesa de frabajo mensual entre los
grupos para corroborar el reporte de las sanciones
ejecutoriadas actlales

29

Grupo Interno
de Trabajo de
Contabilidad.

Reconocer contablemente y pago de
sanciones ejecutoriadas y
suministrar soportes de pagos a los
funcionarios encargados de la
defensa de la Entidad en tutelas

Diligenciar la informacion que se
requiere en el sistema de
informacién para la gestién de
PQRSD.

FORMATO CODIGO: MIAACGCDFO43 que le es
compartido a las areas por Atencién al Ciudadano, a
través de Google Drive.

30

Funcionario
encargado de
la defensa de la
Entidad en
Tutelas.

Verificar el pago de la sancion con
sus debidos soportes financieros y
archiva el proceso administrativo
sancionatorio.

31

Funcionario
encargado de
la defensa de la
Entidad en
Tutelas.

Remitir al Grupo Interno de Trabajo
de Defensa Judicial los expedientes
fisicos y sus soportes respectivos de
aquellos procesos administrativos
sancionatorios que se encuentren
archivados, para cumplir con la
oportuna interposicion del medio de
control de Nulidad y
Restablecimiento del Derecho u
otras acciones y/o actuaciones
pertinentes ante la jurisdiccion
contencioso administrativo.

Diligenciar la informacion que se
requiere en el sistema de

FORMATO CODIGO: MIAACGCDFO43 que le es
compartido a las areas por Atencién al Ciudadano, a
través de Google Drive.
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informacién para la gestién de
PQRSD.
Remitir memorando a la Oficina
Asesora de Planeacion y Sistemas,
en el que solicite que se incluyan en | Cuando no sea posible su pago con los dineros
el anteproyecto de presupuesto de | asignados en la vigencia fiscal en la que se origind la
Jefe del 4rea la vigencia mas _pr()xima los obligac_i()r_], y conforme a la gctividad 6 se vincula,al
en la que se recursos correspondientes a la | procedimiento FORMULACION Y PRESENTACION
32 C sancion (es) impuesta (s) a la|DELANTEPROYECTO DE PRESUPUESTO.
origind la A
sancion Entidad. ’
FORMATO CODIGO: MIAACGCDFO43 que le es
Diligenciar la informacion que se | compartido a las areas por Atencién al Ciudadano, a
requiere en el sistema de|través de Google Drive.
informaciéon para la gestion de
PQRSD.

REGISTROS

Registro Oficina - Grupo Interno de Trabajo:

Reporte mensual del registro y seguimiento de
MIAACGCDFO43 |peticiones, quejas, reclamos sugerencias Y/o
felicitaciones, denuncias (PQRSD) por dependencias.

Grupo Interno de Trabajo Atencion al
Ciudadano y Gestién Documental.

JGrupo Interno de Trabajo Atencion al
Encuesta de medicién de percepcion de respuestas gCiudadano y  Gestibn  Documental 'y

MIAAUCGCDFOS0 PQRSD. encargado de las oficinas regionales fuera de
Bogota.
MIAACGCDFO12 Formgtq dg peticiones, quejas, reclamos, sugerenmasGrupo Interno _d,e Trabajo Atencion al
y/o felicitaciones y denuncias. Ciudadano y Gestién Documental.
MIAACGCDFO49 Formgto informe percepcion post tramite de IosGrupo Interno .d’e Trabajo Atencién al
servicios prestados por la Entidad. Ciudadano y Gestiéon Documental.

PUNTOS DE CONTROL

N° de
actividad

Descripcion del riesgo Método de control Frecuencia Responsables

Incumplimiento en la radicacion|Llevar un registro de las
oportuna de las PQRSD,|solicitudes que ingresan
requerimientos de la Supersalud |[comparando con los
ylo notificaciones de investigacion |radicados (base de Orfeo) y

Funcionario encargado
Diario de PQRSD del Grupo
Interno de Trabajo de
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de entes de control recibidas en|Sistema de informacion, Atencion al Ciudadano
la entidad. diligenciado, bases de datos. y Gestién Documental.
Sistema de informacion

Demora en el cierre 0 no se dé

9 . diligenciado, bases de datos, Todos los procesos
respuesta a la solicitud. o Semanal
andlisis y control.
Incumplimiento al Funcionario encargado
cumplimie . de PQRSD del Grupo
diligenciamiento del sistema de|.. . - .
informacién para la gestion del Sistema de informacion Interno de Trabajo de
1 diligenciado, bases de datos, Evento Atencion al Ciudadano
PQRS-D, y por tanto no se| ;. . 9
. iy analisis y control. y Gestion Documental.
encuentre informaciéon de la
quela. Todos los procesos.
Funcionario encargado
de PQRSD del Grupo
Incumplimiento al cierre de la Sistema de informacion Interno de Trabajo de
13 P diligenciado, bases de datos, Diario Atencion al Ciudadano
PQRSD. e L,
analisis y control. y Gestién Documental.
Todos los procesos
Funcionario encargado
- . ., |Sistema de informacion de PQRSD del Grupo
Incumplimiento en la notificacion| ... . . .
13 . diligenciado, bases de datos, Diario Interno de Trabajo de
de la PQRS-D reabiertas. o - .
analisis y control. Atencion al Ciudadano
y Gestién Documental
Funcionario encargado
- Sistema de informacion de PQRSD del Grupo
Falta de control al seguimiento . . .
15 e diligenciado, bases de datos, Semanal Interno de Trabajo de
del estado de las solicitudes. o L o, .
analisis y control estadistico. Atencion al Ciudadano
y Gestién Documental
Sistema de informacion
diligenciado para la gestion de
Falta ~de  seguimiento  y[PQRSD.
24,25, . ., .
97 29 31 articulacién de las diferentes Evento Todos los procesos
’ 32’ areas en los tramites del{FORMATO DE SEGUIMIENTO involucrados.
y RESPUESTA A TRAMITES

procedimiento sancionatorio.

PQRSD FORMATO CODIGO:
MIAACGCDFO43.
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Fechay acto administrativo de

Version .y Nombre del solicitante
aprobacion
10 Resolucion No. 3026 de Documento Nuevo Rubén Alonso  Méndez
' 26/12/2019. Pineda.

Se agregan actividades referentes a registro,
control, seguimiento y cierre de PQRSD, se
ajustan los responsables frente a las nuevas
actividades, se agregan actividades con la
elaboracion de informes y reportes, se agregan
actividades relacionadas con reportes a la
Superintendencia Nacional de Salud, se
agregan actividades relacionadas con la
recepcién y gestion de investigaciones
2.0 |RESOLUCION 2489 31/12/2021 sancionatorias contra la Entidad, se agrega
actividad de encuestas pos-tramite de PQRSD,
se agregan observaciones sobre desistimiento
tacito, peticiones anonimas, peticiones en
lenguas nativas, peticiones elevadas por
periodistas, menores de edad y referentes a
derechos humanos, se especifican términos de
respuesta con relacion a PQRSD de servicios
de salud y se ajusta el entorno del
procedimiento.

CONTROL DE DOCUMENTOS

Rubén  Alonso  Méndez
Pineda.
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