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INTRODUCCION -

Teniendo en cuenta los principios del sistema de prestacion 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 (PQRSF).

La recepcion, atencién oportuna y resolucion de las quejas y peticiones presentadas por
los usuarios del servicio, es un mecanismo béasico en el proceso de la garantia de la
calidad pues estas seran fuente en el diagndstico 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

Atencién 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.

Buzdn: 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 Peticién: 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
guejas, 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 prestacién de un servicio o la
atencion inoportuna de una solicitud.

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

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

PQRSF POR MES
(Tercer Trimestre - 2025)
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JULID AGOSTD SEPTIEME RE

PQRSF POR AREAS
(Tercer Trimestre - 2025)

-

URGENCIAS FISIOTERAPIA
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ITEM MOTIVO DE LA PQRSF

NOMBRE Y
APELLIDOS

EPS

REGIMEN

FECHA

Yeimy Rojas
Charry

MNUEVA EFS

Subsidiado

19-08-2025

Lucy Dussan

MUEVA EF3

Subsidiado

25-08-2025

1 Mo habia personal que atendiera en el area de Urgencias
2 Demora en la toma de examen en Laboratorio
3 Mo se respeta el turno para la atencion el Fisioterapia

Carolina Carrillo

NUEVA EFS

Subsidiado

28-08-2025
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JOHN JAIRO LOSADA ANDRADE
Técnico en el area de la Salud
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Se evidencia que para el tercer trimestre los usuarios no interpusieron PQRSF por este

medio.

25 webmail.esesancarlos.gov.co/cpsess2193553755/3rdparty/roundcube/?_task=mail8_mbox=INBOX

BF Inicarsesion G Google @ [EJ ARLSURA-Riesgos.. @ INS P Inicio desesiéndec.. @ MISG-SST @ SisMuestras COVID-.. @ Terminos y Condicio...

3 2 = 5] -

siau28@esesancarlos.gov... §
Seleccionar Hilos  Opciones  Actualizar

& Entrada x & v

Q, siau28@esesancarlos.gov.co

cPanel on esesancarlos.gov.co 2025-07-28 14:48

& Borradores

(]

gov.co] Client settings for “siau28@e... 0

A Enviados
& spam

Tl Papelera

& B 6

W Archivo

22% <« < Mensajes 1a1de 1 1 b »

VIGILADO SUPERSALUD

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

Teléfono Celular: 3208404626

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

O o Descargar Bitdef...

* O

€ .SOFIA. @ MNueva pestaiia

m & 6 9% -

Eliminar  Archivo ar Mas

=i (@) Verifica que eres ti

W Nueva EPS SA

-



“SU SALUD, NUESTRO COMPROMISO”

Aipe - Huila
Nit. 891.180.238-1

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”.

ese hospital san carlos de aipe x 4§ & Q

Todo Imagenes Noticias Maps Shopping Videos Web i Mas Herramientas

© Alcaldia Municipal de Aipe - Huila
https:fhwww.aipe-huila.gov.co H
Ese Hospital San Carlos
Misién: Funciones: (Archivo adjunto) Sitio web:
http://esesancarios.gov.co/modulos/pagina/vistafinicio/ Datos de contacto: Direccion: Avenida

0 Facebook
https:/hwww.facebook com  §

ESE Hospital San Carlos Aipe

Hospital San Carlos Aipe )
Hospital en Aipe

Para mas informacién, contactanos al 3184332426 3015015706 3112525325 3142690509 0
envia tu hoja de vida al comeo electrénico esehospitalsancarlos@ © Comoliegar [ Guardar

Calificacion: 1 - 1 volo

< Compartir R Llamar

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

| TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION | GRSTION E INFORMACION NOTICIAS INFANTIL PARTICIPA Q

INDICE DE
TRANSPARENCIA

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

{ J o,
ESE 3
HOSPITALE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION GESTION E INFORMACION NOTICIAS INFANTIL PARTICIPA O\
4
INFORMACION PUBLICA
= MECANISMOS DE CONTACTO
PUNTO DE ATENCION AL CLIENTE TELEFONOS DE CONTACTO:
Aipe - Huila. Avenida Nuevo Milenio # 123-13 Administrativo +57 8 8389008 - +57 B 8389162
(_\ﬁd\go postal: 411001 Urgencias +57 88389027 - +57 3208404626
HORARIO:
Lunes a jueves: T:00 am 3 12:00m -  2:00 pm a 6:00 pm Viernes: 7:00ama1200m - 2:00 pm a 5:00 pm
Servicio de urgencias: 24 Horas
CORREO ELECTRONICO:
contacter 1carlos.gov.co - h lsancarlos@yahoo.es
Jjurico@ arlos.gov.co
PQRSD - PREGUNTAS QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
POLITICAS DE SEGURIDAD DEL SITIO WEB
1 [13 s LH
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
Aipe - Huila. Avenida Nuevo Milenio # 12a-13
Cadigo postal: 411001
HORARIO:

Lunes a jueves: 7:00am 3 12:00m - 2:00 pm a 6:00 pm
Servicio de urgencias: 24 Horas

CORREO ELECTRONICO:

TELEFONOS DE CONTACTO:

Administrativo +57 8 8389008 - +57 B 8389162

Urgencias +57 88383027 - +57 3208404626

Viernes: .00 amal200m - 2:00 pm a5:00 pm

contact rcarlos.goveo - esehospital 1

Notificaciones Judiciales: jurico@esesancarlos govco

K PORSD - PREGUNTAS QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

i

POLITICAS DE SEGURIDAD DEL SITIO WEB

VIGILADO SUPERSALUD
Av. Nuevo Milenio No. 128-13 Aipe — Huila
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6. Aparecera la siguiente pantalla donde digita los datos solicitados y da clic en “enviar”. -

o L.,
H“SP'"&_\? TRANSPARENCIA ¥ ACCESO A LA INFORMACION ~ GESTION E INFORMACION ~ NOTICIAS  INFANTIL  PARTICIPA  Q
L_Son Carlos

A

PREGUNTAS

Home - Preguntas

nformacién posible para tomar desiciones oportunas y por eso hemos

tes de loimportante que es ten

Je)

acio para que se comuniquen c podamos ayudarles con las dudas que tengan referentes a temas

Haremos lo posible por responderles con informacién que sea de utilidad

ULTIMAS NOTICIAS «

Nombre* RESOLUCION 001 DEL 14
DE AGOSTO DE 2024
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PQRSF POR AREAS -

4+ PQRSF en el Area de Urgencias.

% No habia personal que atendiera en el &rea de Urgencias
+ Demora en la toma de examen en Laboratorio.

+ PQRSF en el Fisioterapia.

+* No se respeta el turno para la atencién.
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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 solucién de puntos de diferencia entre los usuarios y el modelo de presentacién de
servicios de salud en cualquiera de los atributos de calidad definidos en el sistema de
garantia y aseguramiento y de acuerdo a estdndares aceptados en la préctica
profesional. Su implementacién se realiza en cumplimiento de la normalidad vigente
entre ellos, los Decretos 1570 de 1993, 1485 de 1994, 1757 de 1994, 2357 de 1995,
2174 de 1996, Circular Externa 000008 de 2018 de la Superintendencia Nacional,
Circular Externa 000017 de 2020 y 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, Hospitalizacidon 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 analisis, 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 el tercer trimestre del afio 2025 se les dio respuesta
oportuna 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, razén 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.

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

JOHN JAIRQ
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