CONTROL SOCIAL AL
SERVICIO DE LA
CIUDADANIA
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QUE ES CONTROL SOCIAL®?

Es el conjunto de practicas y mecanismos que
involucran a la civdadania mediante el seguimiento 2
los planes programas y proyectos institucionales para
garantizar transparencia a la gestion y vigilar el
cumplimiento de la normatividad vigente en el sector
salud.
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EL servicio 2 12 ciudadania que garantiza que los derechos
sean reconocidos al mismo tiempo que facilita el

cumplimiento de deberes de La civdadania, por lo que
tiene por ob jeto satisfacer necesidades.

Implementacion de planes, protocolos, programas




SERVICIO A LA
CIUDADANIA

)

ENFOQUE DE
DERECHOS

)

ASEGURAMOS
CALIDAD EN LOS
SERVICIOS

a. Acceso 2 informacién oportuna, clara y veraz para
acceder a la oferta institucional e incidir en su
disefio.

b. trato digno.
c. Derecho a la igualdad y no discriminacion.

d. Atencién y resolucién a que jas, reclamos y
sugerencias.

€. Agilidad y facilidad de acceso @ servicios y
obligaciones a través de los tramites.
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A. ACCESO A LA INFORMACION

1.LA Civdadania obfenga respuesta a sus solicitudes cvando pida
informacion o exi J'a explicaciones.

2. Sé of rezca informacién actuvalizada de manera activa, anticipada y
responsable, en lenguaje claro y en formatos accesibles para que (a
Civdadania tenga pleno conocimiento de los servicios, asi como sobre los
avances o as dificultades en |3 gestion y prestacion del servicio.

3.5e identifiquen las necesidades de informacion de la civdadania y para
of recerla ba J'o caracteristicas que r65pondan a sus p&rﬁCularidades
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B. ORGANIZACION PARA EL CONTROL SOCIAL®

2.

Colaboradores

Conocimientos
para fortalecer
sv capacidad de
reconocimiénto a

las dif erencias

I

()

Comunicacion
respetuosa y trato

digno

GARANTIA

PrestaciOn del servicio
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Derechos de
inclusion y no
discriminacion

Condiciones
histéricas, étnicas,
fisicas, de edad
sexvales y de género
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C. DERECHO A LA IGUALDAD Copcitites o irusa ibtc

Colombia es un pais multicultural y pluriétnico, habitado por nifios, nifias, adolescentes y jévenes,
personas pertenecientes a pueblos etnicos, en situaciones sociales y condiciones econdémicas desiguales,
con discapacidades y orientaciones sexvales e identidades de genero diversas, la implementacion del
enfoque diferencial es fundamental para el servicio

De esta manera, quienes prestan el servicio deben contar con Las habilidades, conocimientos y -
sensibilidades necesarias para garantizar un trato igualitario y no discriminatorio, caracteristicas de un

servicio de calidad.
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D. ATENCION Y RESOLUCION A P QRSF SR Ve s

Disponemos condiciones, mecanismos, habilidades y sensibilidades para que (2
atencién a 12 civdadania esté en armonia con los valores que conforman La
im‘egridad en la atencién.

Supersal ud (ﬁ

Ente que requla actvaciones con 1a calidad en el servicio prestado

Respuesta oportuna y eficaz, dentro de los tiempos establecidos, a quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD), modalidades de derechos de
peticion que les permiten a 12 civdadania presentar solicitudes.




D. AGILIDAD Y FACILIDAD DE ACCESO A SERVICIOS
Y OBLIGACIONES A TRAVES DE LOS TRAMITES.

= Establecer mecanismos de recepcion, registro y tratamiento de las peticiones.

= Habilitar mecanismos para recepcion y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente que
promuevan a inclusién social de personas en situacion de vulnerabilidad o poblaciones de atencién
especial.

= Adoptar medios tecnolégicos para el tramite y La resolucion de Las solicitudes.

" Facilitar el vso de medios alternativos para quienes no dispongan de éllos.

= Respetar estrictamente el derecho al turno en el orden de presentacion de PQRSD y hacerlo publico
para facilitar su verificacion por |2 civdadania. Ademas, deben habilitar un mecanismo de sequimiento en
linea para verificar el estado de la respuesta de la PQRSD (articulo 15 de la Ley 962 de 2005: Derecho de 9
turno). /

" Brindar informacién y orientacion acerca de los requisitos que se exijan para tramitarlas.

= Definir las responsabilidades en su gestion, expedir la reqlamentacion interna para el tramite de
peticiones y centralizar en una sola of icina o dependencia la recepcién, tramite y resolucién (articulo 76 de
la Ley 1474 de 2011).

= Utilizar 12 informaciéon con fines de me Jorar el servicio.
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iGracias!

Su tienes alguna pregunta no dudes
en contactar con nosotros

Servicio al Cliente




