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DECRETO 780 DE 2016
PARTICIPACIÓN EN SALUD



S E R V I C I O  D E  A T E N C I Ó N  A

L O S  U S U A R I O S  

S E R V I C I O  D E  L A  A T E N C I Ó N  A
L A  C O M U N I D A D  

S I S T E M A  D E   A T E N C I Ó N  E
I N F O R M A C I Ó N  A  U S U A R I O S

A T E N C I Ó N  D E  L A  S U G E R E N C I A S
D E  L O S  A F I L I A D O S  

Las EPAB garantizarán la adecuada
y oportuna canalización de las

inquietudes y peticiones

Las IPS públicas, mixtas o privadas
garantizarán un sistema de

información y atención a los usuarios 



EAPB e IPS públicas, privadas o
mixtas, deberán establecer el servicio

a los afiliados



Entidades Territoriales en todos los
niveles: organizarán el servicio orientado

a canalizar y resolver las PQRSD





El Servicio de Información y
Atención al Usuario es una

iniciativa gerencial diseñada
por el Ministerio de Salud, para

fortalecer la calidad de los
servicios, la cual tiene como

punto de partida la información
que proporcionan los usuarios
en las peticiones (demandas,
quejas, reclamos, sugerencias

y/o felicitaciones) sobre la
prestación de los servicios de la

I.P.S.

SISTEMA DE INFORMACIÓN Y
ATENCIÓN AL USUARIO (SIAU)

D E F I N I C I Ó N



El póster de investigación es un apoyo visual que se usa para presentar un estudio. Es una
forma popular de exponer un trabajo de investigación en conferencias y en el mundo
académico. La información se presenta de una forma concisa y visualmente atractiva para
captar la atención y fomentar el debate.

Recepcionar,
clasificar, procesar,
sistematizar,
analizar e informar
con criterio
cualitativo y
cuantitativo la
información
proveniente del
usuario, grupo o
comunidad que
alimentan el
proceso de toma de
decisiones.

·Desarrollar estrategias
tendientes a garantizar
el cumplimiento de las
decisiones acordadas a
partir de la información
del SIAU, por los
niveles  superiores de
la institución.

·Consolidar el servicio
de atención a la
comunidad a través de
acciones concertadas
que favorezcan su
participación activa en
el mejoramiento de la
calidad de los
servicios de salud.

FUNCIONES DE SIAU

·Atender en forma
personalizada a los
usuarios, garantizando
la oportuna
canalización y
resolución de las
peticiones.·Hacer uso de los

formatos de registro
de peticiones
(quejas, sugerencias,
reclamos), como
instrumento básico
para la operación y
mejoramiento de los
procesos.

·Operativizar los
diferentes medios de
comunicación que
permitan un análisis
cualitativo de las
necesidades del
usuario através de
encuesta, sondeos,
buzón de sugerencias.

·Diseñar y desarrollar estrategias orientadas
hacia la humanización de los servicios al
desarrollo de herramientas de protección de
los derechos y deberes derivados de la
afiliación al sistema, portafolio de servicios,
nuevas concepciones en la relaciónpaciente
prestador.



P E T I C I O N E S ,  Q U E J A S ,
R E C L A M O S  Y  S E G U I M I E N T O S

P E T I C I Ó N :  T O D A  S O L I C I T U D
R E S P E T U O S A  I N T E R P U E S T A

P O R  L O S  C I U D A D A N O S  A  L A S
A U T O R I D A D E S  P O R  M O T I V O S

D E  I N T E R É S  G E N E R A L  O
P A R T I C U L A R ,  T A L  C O M O  E S T A

C O N S A G R A D O  E N  E L  A R T Í C U L O
2 3  D E  L A  C O N S T I T U C I Ó N
P O L Í T I C A  D E  C O L O M B I A .  

Q U E J A :  " E S  L A  M A N I F E S T A C I Ó N
D E  P R O T E S T A ,  C E N S U R A ,

D E S C O N T E N T O  O
I N C O N F O R M I D A D  Q U E  F O R M U L A

U N A  P E R S O N A  E N  R E L A C I Ó N  C O N
U N A  C O N D U C T A  Q U E  C O N S I D E R A

I R R E G U L A R  D E  U N O  O  V A R I O S
S E R V I D O R E S  P Ú B L I C O S  E N

D E S A R R O L L O  D E  S U S
F U N C I O N E S ”



R E C L A M O :  " E S  E L  D E R E C H O
Q U E  T I E N E  T O D A  P E R S O N A  D E

E X I G I R ,  R E I V I N D I C A R  O
D E M A N D A R  U N A  S O L U C I Ó N ,  Y A

S E A  P O R  M O T I V O  G E N E R A L  O
P A R T I C U L A R ,  R E F E R E N T E  A  L A
P R E S T A C I Ó N  I N D E B I D A  D E  U N

S E R V I C I O  O  A  L A  F A L T A  D E
A T E N C I Ó N  D E  U N A  S O L I C I T U D ”  

S U G E R E N C I A :  “ E S  L A
M A N I F E S T A C I Ó N  D E

U N A  I D E A  O
P R O P U E S T A  P A R A

M E J O R A R  E L  S E R V I C I O
O  L A  G E S T I Ó N  D E  L A

E N T I D A D .

P Q R S D



C A N A L E S  D E  A T E N C I Ó N  
P Q R S

•  C A N A L  E S C R I T O
•  C A N A L  V I R T U A L

•  C A N A L  P R E S E N C I A L

       •  C A N A L  T E L E F Ó N I C O


