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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.

VIGILADO SUPERSALUD

Av. Nuevo Milenio No. 128-13 Aipe — Huila

Teléfono Celular: 3208404626

Correo: esehospitalsancarlos@yahoo.es | Web: esesancarlos.gov.co




o0

ESE WS
OSPITAL:

|_San Carlos J

Aipe - Huila

“SU SALUD, NUESTRO COMPROMISO”

Nit. 891.180.238-1

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 primer trimestre del presente aino, se presentaron PQRSF asi:
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CONSOLIDADO PQRSF

“SU SALUD, NUESTRO COMPROMISO”

[CONSOLIDADO PETICIONES QUEJAS, RRECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
ENERO - DICIEMERE — ANO 2026

NOMERE Y

ITEM MOTIVO DE LA PQRSF APELLIDOS EPS REGIMEN FECHA
01 Felicitaciones al médico Sergio y agxlllares del turno por su Sandra Horta NUEVA EPS Subsidiado | 27-03-2026
buena atencion
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PQRSF EN LA PAGINA INSTITUCIONAL

Se evidencia que en este primer trimestre los usuarios no interpusieron PQRSF por este
medio.
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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. Dar clic en la direccion “https://esesancarlos.gov.co”.

ESE Hospital San Carlos Aipe

1 opinidn en Google

Ey—
l:l ESE é
OSPITAL‘S | TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION | GYSTION E INFORMACION NOTICIAS INEANTIL pamTicipA O,
San Carlos T

INDICE DE
TRANSPARENCIA

Home -+ Indice de Transparencia
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[ TRANSPARENCIA ¥ ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA | ATENCION Y SERVICIOS A LA CIUDADANIA
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5. Dar clic en “PQRSD”.
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L J -
ESE )
Hosmm.%‘
Sa \i

Con e

S B N L e R e S L S e

NFORMACION TRIBUTARIA EN ENTIDADES TERRITORIALES LOCALES

ATENCION Y SERVICIOS A LA CIUDADANIA

LT T

PARTICIPA

Q

’ 11. ATENCION Y SERVICIOS A LA CIUDADANIA.

_____ Tramites, Otros Procedimientos Administrativos y consultas de acceso a informacién publica
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6. Aparecera la siguiente pantalla donde digita los datos solicitados y da clic en “enviar”.

RADICACION DE PQRSD

Tipa de PORSD
Prebicicn

Nombre y Aipcliidos o Bamin Social de ks Empresas

Tipa de documenta de identidad o of de [a empresa

Cédula de Civdadania

Miimero de documienta de identidad o WIT de la empros

Modalidad de recepeitn de la respucsta

cosreo clecironico:

covreo Electrinico
Dircccidn de correspandencia

Mimero de contacta

Objeto de la PORSD

Adpuntar dooumenbos O anewos.

Selecdanar archivo | %in archees selecciorados

Aviso de aceptacion de condickanes : Al hacer chic el boban enviar, usted acepta la remisidn de la PORS 2 la entidad ESE
HOSPITAL SAN CARLOS | Sus dabas seran recolectsdos y tratsdos confarmie con s Palibies de: Tratamacnbo de Datos. En l opoidin

consulta de POHED pedra venficar ol estada dela respuesta. En caso que la selicitud de informacién sea de naturaleza de
dentidad reservada, debera efectuar o respectren tramite ante la Procuraduna General de ks Nacién, haciendo dic en el
siguicnic link: hitps: fwsvwprocuraduna gov.cafportalsolicitud _informacion _identficacion_resermdaspage Sc deberd indicar
a5 bErminas que aplican en la presentacian de guegs ancmimas, pam locual, se deben indicar las condicicnes para aceptarias

124 de 2002 y articula E1.die la Loy

conforme con |a siguiente normativac articulia 38 de la Ley 190 de 1585; articulo 63; de la Loy
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PQRSF POR AREAS

4+ PQRSF en el Area de Urgencias.

v Felicitaciones al médico y auxiliares de turno por el buen servicio prestado.
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Procedimiento frente a los PQRSF

El proceso del trAmite 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.

En este primer trimestre 2026 no se presentaron quejas en ninguna area de nuestra
institucion por los servicios prestados, por lo tanto, la E.S.E. Hospital San Carlos, sigue
en su compromiso de ofrecer cada vez mejores servicios a nuestros usuarios, razén por
la cual se hace fundamental conocer las causas de insatisfaccion y satisfaccion que se
puedan estar generando en la atencion, ya que esto contribuye a fortalecer nuestro
proceso de mejoramiento y alcanzar cada vez mas un mayor grado de satisfacciéon 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.

J DA ANDRADE
Area de la Salud
E.S.E. Hospital San Carlos
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