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INTRODUCCION

Teniendo en cuenta los principios del sistema de prestacioén de servicios, y considerando
que, para la E.S.E. Hospital San Carlos, el usuario es el nicleo central de todas nuestras
acciones (servicios de salud), se ha implementado el presente sistema que involucra tal
principio y amparado en las normas establecidas a fin de determinar el grado de
satisfaccion de los usuarios quienes lo pueden manifestar mediante las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PRSF).

La recepcion, atencion oportuna y resolucion de las quejas y peticiones presentadas por
los usuarios del servicio, es un mecanismo bésico en el proceso de la garantia de la
calidad pues estas seran fuente en el diagnostico de debilidades y herramientas para la
toma de decisiones dirigidas al mejoramiento y seguimiento de la calidad de los servicios.

La atencion de quejas y sugerencias de los usuarios, es una alternativa para identificar
oportunamente los problemas y desde alli abordar correctivos que permitan el
mejoramiento del servicio, involucrando los hallazgos dentro de los planes de
mejoramiento.
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GLOSARIO

Atencion al usuario: Es el conjunto de servicios y actividades que se presta a las
personas que requieran de la colaboracion de un funcionario para que se les guie,
asesore y oriente hasta obtener una respuesta satisfactoria.

Buzon: Pequefa caja ubicada en cada uno de los centros de atencion de la ESE y
gue tiene como objetivo disponer de los formatos para que todo usuario que realice
alguna peticion, queja, reclamo o sugerencia lo deposite alli con el fin de que
posteriormente se haga el tramite respectivo.

Derecho de Peticion: El derecho de peticion es el que toda persona tiene para
presentar solicitudes ante las autoridades o ante ciertos particulares y obtener de ellos
una pronta resolucion sobre lo solicitado. Dentro de las peticiones se encuentran las
quejas, reclamos, manifestaciones, peticiones de informacion y consultas.

Peticion: facultad que tiene toda persona para presentar solicitudes respetuosas ante
las autoridades o entidades, ya sea por motivos de interés general o particular.

Queja: Es la manifestacion verbal o escrita en la cual se pone en conocimiento,
conductas irregulares en la prestacion de un servicio.

Reclamo: Manifestacion verbal o escrita de inconformidad presentada por una
persona natural o juridica sobre el incumplimiento en la prestacion de un servicio o la
atencién inoportuna de una solicitud.

Sugerencia: Es una propuesta que formula un usuario o institucion para el
mejoramiento de los servicios.

Denuncia: Es una declaracién que realiza una persona ante la autoridad publica, de
un hecho o una situacién que considera que viola las leyes; esperando de la autoridad
inicie las investigaciones necesarias y tome las medidas que correspondan.
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Durante el cuarto trimestre del presente ano, se presentaron PQRSF asi:
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CONSOLIDADO PQRSF

“SU SALUD, NUESTRO COMPEROMISO™

NOMBRE Y
ITEM MOTIVO DE LA PGRSF APELLIDOS EPS REGIMEN FECHA
Excelente servicie prestado por parie de Auxiliares de - - Sin
1 Enfermeria y Doctores del a'prea de urgencias Faula Cruz Sin Informacion | joermassn | 091002024
2 Buen servicio prestado por todo el personal de Urgencias Lu;ntltﬂgja SANITAS Subsidiade | 03M0/2024
Felicitaciones por el buen servicio prestado por toda el Sin
3 personal de Urgencias, servicios generales y por la Mavia Méndez Sin Informacion Infa e 04/1002024
alimentacicn rmacan

‘ Agradecimiento a los auxiliares de enfermena de Urgencias Olga Silva SANITAS Subsidiade | 07/0/2024
por 2l buen servicio g = !

5 Felicitaciones al personal de tumo de Urgencias Juan David Siniste SANITAS Subsidiade | 0702024

g Medico Francisco fus grossro MargEﬁlrﬁ:‘cely Muewa EPS Subsidiade | 0702024

7 Buen servicio en Urgenciss Herrmel Tawvar Mueva EFS Subsidiade | 0702024

g La auziliar de enfermeria no pudo canalizar la nifia Leiga‘g:::mana Mueva EFS Subsidiade | DEM0/2024
Estamos conforme con el senvicio en Urgencias, a remizion Kely Yesenia s |

b fue rapida Famirez SANITAS Subsidiado | 08/10:2024

0 Demora en Ia stencién por I3 Jefe de FYM Narly Yolima SANITAS Subsidiade | 00/10/2024
Felicitaciones al medico y auxiliares de Urgencias por la Jose Alvaro s |

1 calidad humana al prestar el senvicio Maosquera SANMTAS Subsidiada 1011012024
Felicitaciones 3 los medicos y enfermeras por la atencion . [ |

12 recibida, son muy smables y |5 comida muy rica.. Luisa Fernanda SANITAS Subsidiada 131062024
El servicio fus muy bueno, stendieron muy bien 3 mi hijo, . s |

13 mxcalents servicio de toda el persanal Cwedis Castro SANITAS Subsidiada 16/M10/2024
Mal procedimiento 2n 2l area de Urgencias al moments de Luis Guillermo s |

14 refirar Is s0nds Games SANITAS Subsidiado | 15/10:2024
~ . B - - *uri Fernanda s i Sin .

15 Muy busna stencion =n el area de Urgenciss Suarez Sin informacion infarmacion 15/10/2024

Correo: esehospita EE'CEFGE;—":.'Eh:CI =1

8369162 — 8369008 — 83809027 Cel. 3208404626

web: es

ncarlos.gov.co
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Muy buen seracio por pare de | enlermeras y medioas, muy

16 L Miryani Salazar Mueva EPS Subsidiado | 1TA02024
buena la almentacian,
Ewcelente servicio y buen Traba por parie de las auxiliares y médicas ] - e
7 i urgge ncias, muy buera simentacidn, moy bien stendida par todos Laura Poveda SAMITAZ Subsidiado | 170024
1B Muy bien atendida, super e:;lI:‘::rrtEI: atencon, B comida eshive Masta Lucy huia EPS Subsidiadn | 1040004
1o Felicilacones o Gerenle por el cambio que se hat vislo e el ubeli Facla Mg EPS Subsidiadn | 0M0I03
Haspital, por prestar un buen semvicia Puentag
ap La comida en haspibalizacicn n:ﬂl.lyg:l.'a_ la docfora siper buenas con Maria Liicy Arias Mt EF'S Subsidado | 20MLT0TE
21 Incumgplimiento en el horana para la boma de ekeciros Edima Harta Mueva EPS Subsidiado | 2210H024
- ; Ein =in
22 Falicita a la persona que me atendid en urgencas Libardo Sanchez infarmacisn | Infsrmacion 2ENA24
23 La atencidn en haspitalmacian fue muy buena Carlees [ban Arias Muewa EPS Subsidiado | 26103034
24 Ml prictica, no siguen orden medica 0 wrgencias Drbr:rl.i'pa'l;n.ullu SANITAS ':UI‘I.EL‘F.III'-' 28-10-2024
26 Mal procedimisnto edeniclogicn ""“'E:‘rﬁ;’;”’“ Mugva EPS | SBubsidiado | 28-10-2024
26 Mo respanden celular cuando = lama para cita Irmia Cands Muesa EPS Subsidiado | 28-10-2024
. . . Juan David .
27 Le niegan serdcio a pacents e=n Urgencias Hemandez Famisanar Subsidiado | 30-10-2024
2B Falta de imgresora en consuBario medico Glaria Vilarreal Muewa EPS Subsidiado | 01-11-2024
a8 Mala atencion en ungencias por parte de ke auxiiares Marganta y Azind Lanena huia EPS Suibsidiadn | 07-11-2024
Greicy Perdomo
30 | Felcitacionss al persanal de urgencias por el buen serdcio prastado Padra Enil Ruiz Muewa EPS Subsidiada | 10-11-2024
31 | Falictacionses a ls Dra. Karen Gutigrrez por el buan seryicio prastsdo M?::f;f:u Muewa EPS Subsidiado | 18-11-2024
iz Mal servicio en el drea de facturscdn Albeira Redrigues Emoosalud i 25-11-2024
as Augradecida oo el Dusn sevicsd preslado =0 wgensias E‘I;:‘r:?:l:f'u hueva EF3 Bubsidiado | 28=11-Z02d4
41 Muila alsncien por paris de lb madics de FYR Wiviana Uanchs Fluwea k'S Subeididdo LRd-TL-200
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PQRSF EN LA PAGINA INSTITUCIONAL

Se evidencia que en este cuarto trimestre los usuarios no interpusieron PQRSF por este
medio.

~ IO (9)Grandes cantidadesde < ® X | & WhatsApp X & Roundcube Webmail: Resultac X+ - X

< G % webmailesesancarlos.gov.co/cpsess3695335536/3dparty/roundcube/?_task=mail&_mbox=INBOX =L@

8% | @ Nuewapestsis  f NuevaEPSSA P Webmaillogin @ Validador de usuari.. @ Consulta Prestadore.. P Roundcube Webmai.. (@Y ConsultasPortslW ¢ Oficina Virtual :und.. @ Fomag-Salud (1) Normograma Super... »

X - - ~ « i = o
contactenos@esesancarl... § r - = = he) & m = (VI J
Seleccionar Hilos Opciones  Actualizar Responder Responder a hivo 1 Ma

& Entrada Q, contactenos@esesancarlos.gov.co| x % v

& Borradores Participacion_social Salud 20241015 16:09

.

Invitacién: Nodos Mesa Red de Control Social Huila vie 18 de oct.. &
A Enviados
WordPress 2024-10-02 17:30

© spam Pregunta por ANTONIO GUTIERREZ desde la WEB

M Papelera Yudy alejandra loaiza lugo 2024.08-30 10:52

— » Invitacion actualizada: PLAN DE ACCION DE LA JUNTA PROTEC... @
W Archivo
Yudy alejandra lcaiza lugo 2024-08-30 10:49

3 Junk Invitacion: PLAN DE ACCION DE LA JUNTA PROTECTORA DE ANI @

DR. JOHN PAEZ 20240829 16:50

Fwd: Invitacion: Reunion de junta protectora de animales vie 30d.. &

Yudy alejandra loaiza lugo 2024-08-28 22:29

b Invitacion: Reunion de junta protectora de animales vie 30 de ago... &
ONEDRIVE PORTAL MAIL 20221120 18557

+ contactenos@esesancarlos.gov.co received a share document vi
dsib_cobranzas@dmgabogados.com.co 2022-08-25 13:01

e Numero de proceso. 0091-002022-291314258556 contactenos..
Administrador de correo electrénico 20220328 11:30

« Se requiere atencion urgente para contactenos@esesancarlos.g
Webmail 2022:03-08 07:51

« Expiracion del correo electronico contactenos @esesancarlos.go..
Correa 2022:02-16 03:46

« Alerta de seguridad: Se requiere tomar medidas contactenos@es...

- 0% « < Mensajes 1a11 de 11 1 > »

P Buscar
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RUTA PARA ENVIAR UNA PQRSF EN LA PAGINA INSTITUCIONAL
la ruta para instaurar una PQRSF en nuestra pagina Institucional es:
1. Escribir en el navegador google:
E.S.E. Hospital San Carlos de Aipe

2. Al lado derecho de la pantalla dar clic donde dice “Sitio web”.

Cn!@’}gké ese hospital san carlos de aipe X L & Q

Todo Imagenes Noticias Maps Shopping Videos Web i Mas Herramientas

|

Alcaldia Municipal de Aipe - Huila
https: /v, aipe-huila.gov.co H Biomax (@
Ese Hospital San Carlos 47
3
Misién: Funciones: (Archivo adjunto) Sitio web: @2‘(\
http:/lesesancarios.gov.co/medulos/pagina/vista/inicio/ Datos de contacto: Direccion: Avenida.. 4’ e 3

G Facebook
hitps flwww facebook com ¢

Hospital San Carlos Aipe )
. . - _ _ Hospital en Aipe i
Para més informacion, contactanos al 3184332426 3015015706 3112525325 3142690508 0

envia tu hoja de vida al correo elecirnico esehospitalsancarlos@ ... © sitioweb & Comollegar [ Guardar
Calificacion: 1 - 1 voto

< Compartir % Llamar

3. Dar clic en “Transparencia y Acceso a la Informacién”.

Ey—
l:l ESE \'t‘ls
OSPITALF | TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION | GYSTION E INFORMACION NOTICIAS INFANTIL pagTicPA  Q
San Carlos  Ji
Aipe-Huila

INDICE DE
TRANSPARENCIA

Home -+ Indice de Transparencia
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4. Dar clic en “Mecanismos de Contacto”.

®p os; i
HOSF"“Lf TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION | GESTION EINFORMACION ~ NOTICIAS  INFANTIL  PARTICIPA  Q,
L San Carlos ]

Aips-Hila

INDICE DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA

= MECANISMOS DE CONTACTO

PUNTO DE ATENCION AL CLIENTE TELEFONOS DE CONTACTO:

Aipe - Huila. Avenida Nuevo Milenio # 12a-13 Administrativo +57 8 8389008 - +57 8 8389162

Cédigo postal: 411001 Urgencias +57 88389027 - +57 3208404626

HORARIO:

Lunesajueves:7:00ama12:00m -  2:00 pm a 6:00 pm Viernes: 7:00ama12:00m - 2:00 pm a5:00 pm

Servicio de urgencias: 24 Horas

CORREO ELECTRONICO:

contactenos@esesancarlos.gov.co - esehospitalsancarlos@yahoo.es

Notificaciones Judiciales:  jurico@esesancarlos.gov.co

PQRSD - PREGUNTAS QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

POLITICAS DE SEGURIDAD DEL SITIO WEB

5. Dar clic en “PQRSD”.

| TRANSPARENCIA ¥ ACCESO A LA INFORMACION GESTION E INFORMACION NOTICIAS INFANTIL pARTICIPA Q)

INDICE DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA

& MECANISMOS DE CONTACTO

PUNTO DE ATENCION AL CLIENTE TELEFONOS DE CONTACTO:

Aipe - Huila. Avenida Nueveo Milenio # 12a-13 Administrativo +57 8 8389008 - +57 8 8389162

Cédigo postal: 411001 Urgencias +57 88389027 - +57 3208404626

HORARIO:

Lunes 3 jueves: T00amal1200m -  2:00 pm a 6:00 pm Viernes: T:00am312:00m - 2:00 pma5:00 pm

Servicio de urgencias: 24 Horas
CORREO ELECTRONICO:

contac arlos.gov.ca - eseh carlos@yahoo.es

Notificacanes Judicaes: _jurico@esesancoris gouco
PQRSD - PREGUNTAS QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS Y DENUNCIAS :

POLITICAS DE SEGURIDAD DEL SITIO WEB
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6. Aparecera la siguiente pantalla donde digita los datos solicitados y da clic en “enviar”.

TRANSPARENCIA ¥ ACCESO A LA INFORMACION GESTION E INFORMACION NOTICIAS INFANTIL PARTICIPA O

PREGUNTAS

Home - Preguntas

scientes de loimportante que es tener la mayor informacién posible para tomar desiciones oportunas y por eso hemos

jo)

espacio para que se comuniquen con nosotros ¥ podamas ayudarles con las dudas que tengan referentes a temas

Haremos lo posible por responderles con informacidn que sea de utilidad

ULTIMAS NOTICIAS .

Nombre®

Invitacién Audiencia
Piiblica de Rendicién de
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PQRSF POR AREAS

4+ PQRSF en el Area de Urgencias.
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Excelente servicio prestado por parte de Auxiliares de Enfermeria y Doctores del
area de urgencias.

Buen servicio prestado por todo el personal de Urgencias.

Felicitaciones por el buen servicio prestado por todo el personal de Urgencias,
servicios generales y por la alimentacion.

Agradecimiento a los auxiliares de enfermeria de Urgencias por el buen servicio.
Felicitaciones al personal de turno de Urgencias.

Buen servicio en Urgencias.

La auxiliar de enfermeria no pudo canalizar la nifia.

Estamos conforme con el servicio en Urgencias, la remision fue rapida.
Felicitaciones al médico y auxiliares de Urgencias por la calidad humana al prestar
el servicio.

Felicitaciones a los médicos y enfermeras por la atencidén recibida, son muy
amables y la comida muy rica.

El servicio fue muy bueno, atendieron muy bien a mi hijo, excelente servicio de
todo el personal.

Mal procedimiento en el area de Urgencias al momento de retirar la sonda

Muy buena atencién en el area de Urgencias.

Muy buen servicio por parte de las enfermeras y médicos, muy buena la
alimentacion.

Excelente servicio y buen trato por parte de las auxiliares y médicos de urgencias,
muy buena alimentacion, muy bien atendida por todos.

Muy bien atendida, super excelente la atencion, la comida estuvo super bien.
Felicitaciones al Gerente por el cambio que se ha visto en el Hospital, por prestar
un buen servicio.

La comida en hospitalizacion muy rica, la doctora super buena con el usuario.
Incumplimiento en el horario para la toma de electros.

Felicito a la persona que me atendi6 en urgencias.

La atencion en hospitalizacién fue muy buena.

Mala practica, no siguen orden medica en urgencias.

Le niegan servicio a paciente en Urgencias.

Mala atencion en urgencias por parte de las auxiliares Margarita y Greicy.
Felicitaciones al personal de urgencias por el buen servicio prestado.

Agradecida por el buen servicio prestado en urgencias.
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+ PQRSF en Odontologia.

% Mal procedimiento odontolégico.

+ PQRSF en Consulta externa.

% Medico Francisco fue grosero.
% Falta de impresora en consultorio médico.

4+ PQRSF en el Area de asignacion de citas.

% No responden celular cuando se llama para cita.
% Mal servicio en el area de facturacion.

+ PQRSF PYMS.

% Demora en la atencién por la Jefe de PYM.
¢ Felicitaciones a la Dra. Karen Gutiérrez por el buen servicio prestado.
% Mala atencion por parte de la médica de PYM.
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Procedimiento frente a los PQRSF

El proceso del trdmite de quejas y reclamos se constituye en el mecanismo formal para
la solucion de puntos de diferencia entre los usuarios y el modelo de presentacion de
servicios de salud en cualquiera de los atributos de calidad definidos en el sistema de
garantia y aseguramiento y de acuerdo a estandares aceptados en la practica
profesional. Su implementacion se realiza en cumplimiento de la normalidad vigente
entre ellos, el decreto 1570/93, 1485/94, 14869/94, 2357/95, 1757/94 2174/96 y la
circular externa de la superintendencia nacional en salud N°009, Circular Externa 000017
de 2020, Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023.

Se realiza todos los dias viernes la apertura de los buzones de PQRSF que se encuentran
ubicados en las areas de Urgencias, Hospitalizacion y Asignacion de Citas, como
también se revisa la pagina institucional a fin de evidenciar si los usuarios han utilizado
este medio, al encontrar una PQRSF se procede a hacer el andlisis, se notifica al
funcionario (a) involucrado (a) el cual tiene tres (3) dias contados a partir de la fecha de
recibido para rendir sus descargos al area del SIAU y con ello se da respuesta al usuario.

Dependiendo la gravedad de la PQRSF, el funcionario involucrado debera presentar un
Plan de Mejora al area del SIAU el cual le hara seguimiento para que tal situacion no
vuelva a ocurrir.

Todos los PQRSF interpuestos en este cuarto trimestre 2024 se les dio respuesta
oportuna en su totalidad en los tiempos establecidos, por lo tanto, la E.S.E. Hospital San
Carlos, tiene el compromiso de ofrecer cada vez mejores servicios a nuestros usuarios,
razon por la cual se hace fundamental conocer las causas de insatisfaccion y satisfaccion
que se puedan estar generando en la atencién, ya que esto contribuye a fortalecer
nuestro proceso de mejoramiento y alcanzar cada vez mas un mayor grado de
satisfaccion en los usuarios.

En la E.S.E. Hospital San Carlos, es nuestra misién y nuestro mayor compromiso velar
por la salud e integridad del paciente, por lo que es importante escuchar sus peticiones y
quejas y darles soluciones, pues siempre estaremos prestos a atenderle.

JOHN JAIRO LOSADA ANDRADE
Técnico en el Area de la Salud
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