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FECHA: 22 de julio del 2025

ACTIVIDAD: INFORME DE PQRSF | SEMESTRE 2025

PROCESO - ., .

VINCULADO: Oficina de atencidn al usuario SIAU

RESPONSABLE: Oficina del Servicio de Informacion y Atencign al “§suario
(SIAU), Subdireccién Técnico-cientifica y comit : e
integridad. L

OBIJETIVO: Recibir, clasificar, framitar y resolver de ma

peticiones, quejas, reclamos, sugere
que los usuarios de la E.S.E Hospit © onio de Padua
de La Plata Huila, formulen a tr e edios utilizados
para su recepcion, desarroll ) idades de gestion y
la puesta en marcha de accignesde'mejora.

W\)r’runo las
% citaciones

INTRODUCCION

ad en tencion y la mejora confinua de
blecido el presente procedimiento para la
ugerencias y Felicitaciones (PQRSF). Este
mecanismo permite alos usuqri ares, cuidadores y demds partes interesadas
expresar sus opiniones, conformidades, hacer solicitudes, aportar
sugerencias para el mejoraMmie del servicio y reconocer el buen desempeno del
personal.

En el marco del compromiso con la cal
los servicios, la institucidn de salud ha es
gestion de Peticiones, Quejas, Rg

s PQRSF constituye una herramienta fundamental para
fortalecer | on los usuarios, garantizar el respeto por sus derechos y
promover un [tura institucional centrada en la humanizacion del servicio, la
transparendia vy lo eficiencia. A través de este procedimiento, se busca asegurar una
atengién op na, eficaz y respetuosa a cada solicitud, permitiendo refroalimentar

S esQg infernos y generar acciones correctivas y preventivas que contribuyan
elencia en la atencion en salud.

La adecuada ges

BJETIVO
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Recibir, clasificar, tramitar y resolver de manera oportuna las peticiones, queja
reclamos, sugerencias y felicitaciones que los usuarios de la E.S.E Hospital San Anto
de Padua de La Plata Huila, formulen a través de los medios utilizados pard
recepcion, desarrollando actividades de gestion y la puesta en marcha de

de mejora.

GENERALIDADES. i

De acuerdo con La Circular externa 2023151000000010-5 de 2 % de junio de
2023 de la Superintendencia Nacional de Salud, proteccig qri@ establece: “Es

deber de todas las entidades brindar atencion inte io de salud y esta
debe entenderse como un proceso integral en el due equisito fundamental es
adoptar procedimientos, mecanismos, medios in 0s Yy canales para que esta
cumpla con los principios de objetividad y b y

La oficina de informacion y atencion al UO:Q de la E.S.E Hospital San Antonio
de Padua de La Plata Huila, es la encargada de la clasificacion, recepcion y framite
de peticiones, quejas, reclamos,, suge as y felicitaciones a través de los

diferentes medios dispuestos pa @ .

El Comité de ética e infegrndgd a fravés de reuniones mensuales, analiza las
P.Q.R.S.F., recibidas ifefentes medios y se socializa e implementan las
acciones de mejorafy los Medios para ejecutarlas.

El horario de atenci¢ suario estda definido de la siguiente manera: lunes a viernes
de 7:00 a.m? : .y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m.

TRA N DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS

Y FELICITACIONES (PQRSF).

@ realizacion de esta actividad en cada drea de la institucidn se encuentra
ihsialgddo un buzdn de sugerencias ubicados en las dreas de consulta externa,
boratorio, farmacia, Unidad de Cuidados Intensivos, urgencias, cirugia, pediatria,
ospitalizacion adultos y ginecologia, gastroenterologia, RX del Huila, cardiologia,
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en estos buzones los usuario instauran o da a conocer sus respectivas peticione
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones segun sea el caso; para el cua
utilizado el formato de radicacion PQRSF que se encuentran ubicados e

esta actividad se deja como soporte un acta de apertura de buzdn)
de la coordinadora SIAU, el representante del comité de Etfica vy la

la misma, las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
realizadas de forma personal, escritas, via Web, fax, e ronico y buzdn de
sugerencias, serdn recibidos por el personal asigna ara el manejo del
procedimiento de atencion al Usuario. Para el sedei o a la respuesta oportuna
y con calidad de las PQRSF presentadas pogfos® ios, se fienen implementadas
distintas herramientas como son los informes % cles y mensuales que se envian
a los responsables con manifestaciongs abietass los informes mensuales para el
Comité de Etica e Integridad Hospitalafia y el lnforme mensual para el seguimiento
Plan de Accidon. Para el caso de=igs queies y peticiones anénimas se aplicd lo
establecido en la Ley 962 de 20 articulo 81 asi: “Ninguna denuncia o queja
anénima  podrd promoveghac risdiccional, penal, disciplinaria, fiscal, o

actuaciéon de la autori ministrativa competente (excepto cuando se
acredite, por lo men mente |la veracidad de los hechos denunciados) o
cuando se refiera C to a hechos o personas claramente identificadas”.

Elindicador estab para la medicion de la Proporcion de Quejas resueltas antes

de 15 dias es RCION DE QUEJAS RESUELTAS ANTES DE 15 DIAS”, el cudl
establece e e dias promedio transcurridos entre la radicacion de la PQRSF,
la Gestic Respuesta.

TERMINO PARA RESOLVER LAS QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS.

QRS de los usuarios deberdn resolverse en los términos establecidos para tal
&€to en el -CPACA, segun la clase de peticion. Se reitera que las peticiones en
ateria de salud se enmarcan de manera general en el articulo 20 de la Ley 1437

de 2011, sustituido por el articulo 1 de la
Salud Integral Impacto Real
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Ley 1755 de 2015 y, en consecuencia, en uso de las facultades para imparti
instrucciones de inmediato cumplimento, se requiere la solucion de las PQR
afecten la salud y la vida dentro de los siguientes términos:

6.1 Reclamos de riesgo simple: Los reclamos de riesgo simple en salud
directamente por los usuarios o a fravés de un tercero ante la entidad
o0 ante esta Superintendencia y trasladados al vigilado, se deben rgsolveRde fondo

en un término maximo de setenta y dos (72) horas a partir de Io@ dicacion.
I

Estos reclamos deberdn ser resueltos con los mdaximo accesibilidad,

efectividad, seguimiento y control, siendo resolutiva 'y an que las acciones
adelantadas den respuesta a lo requerido, remitien 0ssopartes de lo actuado.
No obstante, en las situaciones en que se traf untos y poblaciones que

s términos dispuestos en la
que se enuncian, a manera de

cuenten con términos especificos, se apl
normatividad vigente como son los siguiente
ejemplo:

a) Consultas médicas: Los servicigssae co a externa médica, odontologica, y de
especialista, asi como los apoyas dhdsticos, es decir, exdmenes de laboratorio e
imagenologia, le serdn asig os%d o de las cuarentay ocho (48) horas siguientes
a su solicitud a los afiicdosWwayeres de 62 anos.

b) Formula de medic uando la EPS no le suministre de manera inmediata
los medicamentos i en el Plan de Beneficios, debe garantizarles su entrega
en el domicilio dehiro'de las setenta y dos (72) horas siguientes (o inmediatamente
si es de extre j
¢) Reclamo

a incompleta de medicamentos: Mecanismo excepcional de
iGamentos en el lugar de residencia o de frabajo del dfiliado,
autoricen, dentfro de las cuarenta y ocho (48) horas siguientes a la

Ird ser interrumpido por razones administrativas o econdmicas.

ada peticion particular debe ser evaluada y valorada segun las particularidades

del caso vy las condiciones del
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paciente, de manera que siempre se respete el derecho fundamental a la salud
se garantice la continuidad, la oportunidad y la integridad en el tratamiento en sg

al usuario. Siempre se debe valorar la inmediatez que requiera cada caso

término de setenta y dos (72) horas para resolver las PQR debe entender§
plazo mdaximo oftorgado siempre que no haya factores que requietan s& on
inmediata.

eltos con
so no podrdn

6.2. Reclamos de riesgo priorizado: Estos reclamos en salud deb
la inmediatez que la situacion del paciente requiera y, en
superar el término maximo de cuarenta y ocho (48) hora

6.3 Reclamos de riesgo vital: Estos reclomos en sa an ser resueltos de
manera inmediata y en todo caso no podrdn suerds el*término mdximo de

veinticuatro (24) horas.

6.4 Peticiones generales: Las peticiones genefales decir aguellas que contienen
solicitudes de informacioén y/o no estan relo s con la garantia del acceso a
los servicios de salud, ni con la atencidon @ prestdeidh de servicios de salud y por tanto
no tienen aplicaciéon del articulo 20 de Yo Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo
1 delalLey 1755 de 2015, se resolvg de ormidad con los términos de la citada

Ley:
1 3s hdbiles.

a) Peticiones generales: qui
z (10) dias hdbiles.

b) Solicitudes de informaci
dias hdbiles — Si las copias son de historias

c) Copias: dentro de
clinicas o de exdMlengs % se requieran para una consulta o urgencia, serdn

catalogados comeyealames.
CANALES % N DE PQRSF.

v [Buzon e sugerencias: La E.S.E Hospital Departamental San Antonio de
adug@ de La Plata Huila cuenta con 12 buzones en los diferentes servicios.
na web: https://hospitaldelaplata.gov.co/parsd/
orreo institucional: siau@esesanantoniodepadua.gov.co
Correspondencia escrita: que puede ser radicada en ventanilla Unica o
ventanilla de atencidén al usuario.
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v' PQRSF reportadas de manera verbal ante la oficina de atencidén al usuario.

v Toda persona puede presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
felicitaciones mediante cualquier canal de atencidn del cual dispone
Hospital Departamental San Antonio de Padua.

CONOCE NUESTROS ‘5,!

Cavales de Acceso W \S

Q Cra 26 No. ) - 17 Avenida Libertadores
Lo Plata - Huila
OFICINA DI INFORMACION ¥ ATENCION AL USUARO (SIAL)

) 318827 0007
D $iCUEOSA0NONtONIOAePAUUN.GOV.CO
Virtuales

&) Hospitaldelapiatagovco

) Est Hospital opontamental
Son Antonio de Padua

A

'} hospsanantoniodepadua

Asignacion de Citas
) Hospitoldesopiatagov.co
L, 3235639162
©) 3172340077

LUNES A VIERNES 7:00 AM - 5:00 PM

SABADOS 7.00 AM - 1100 AM

Apertura del buzén de sugeren

e La apertura on
habiles).

e Contar N\a goarticipacion de un representante de los usuarios,
repr e Calidad, jefe del servicio, para que brinden colaboracion
si stigos, durante la apertura del buzon.
o rogedle a cuantificar las quejas reclamos, sugerencias o felicitaciones,
ela ndo la respectiva acta de apertura firmada por los participantes.
El golaborador del drea Atencion al usuario archivard el acta en la carpeta

e apertura del buzon.

de PQRSF se realizard de lunes a viernes (dias
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¢

Parﬁdpadbn qudadam ﬁ
APERTURA DEL BUZON DE SUGERENCIAS

« VIGENCIA 2024 »

Sefior (a) usuario(a) para nosotros es de suma importancia su participacion
de los buzones de sugerencia que hay en la E.S.E Hospital San Antonio de
Padua, por lo que hace la invitacion a que conozca del cronograma que
se programa en la vigencia del afo 2024, donde se expondran los dias y
hora de apertura de los Buzones de Sugerencias de la Institucién.

APERTURA DE LOS BUZONES DE SUGERENCIA

Enero Lunes a viernes (Dias Habiles) 2:00 pm
Febrero Lunes a viernes (Dias Habiles) 2:00 pm
Marzo Lunes a viernes (Dias Habiles) 2:00 pm
Abril Lunes a viernes (Dias Habiles) 2:00pm
~ Mayo Lunes a viernes (Dlas Habiles) 2:00 pm
Junio Lunes a viernes (Dias Habiles) 2:00 pm
Julio Lunes a viernes (Dias Habiles) 2:00 pm
Agosto Lunes a viernes (Dias Habiles) 2:00 pm |
Septiembre Lunes a viernes (Dias Habiles) 2:00 pm |
Octubre Lunes a viernes (Dias Habiles) 2:00 pm
Noviembre Lunes a viernes (Dias Habiles) 2:00 pm
Diciembre Lunes a viernes (Dias Habiles) 2:00 pm |

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO

E.S.E HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA

Q Carrera 2E #11-17 Av. Libertadores Salida Neiva / La Plata(H).
Teléfono: 608-8370149 comunica a todas las unidades.

. Pagina ofidal: https://hospitaldelaplata.gov.co/

[—J Correo: f@g@;ﬁmntomodmﬂu? gov.co

Fuente: Oficina SIAU
Disefio: Oficina de Mercadeo y Comunicaciones HDSAP

& Howitole

| Deporiomental

4\" fab a9 ) o Fodua

o -” ;"’ hosp.sansn

loniodepadun ‘- 608 8370149 9 w‘.y Libr lu_

La Plala - Hullo

/
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A continuacion, se relaciona cantfidad de PQRSF recibidas segun su naturaleza
proporcionalidad durante el | semestre del 2025.

RESGISTRO DE PQRSF | SEMESTRE 2025

CONSOLIDADO PETICIONES, QUEJAS,RECLAMOS,SUGERENCIAS Y FELICITACIONES VEGENCIA 2025 ~
MANIFESTACONES ENERO FEBRERO MARIO
PETICIONES 3 2 0
QUEJAS 15 9 20
RECLAMOS 0 0 0
SUGERENCIAS 0 2 2
FELICITACIONES 13 11 28
TOTAL 31 24 50
PORCENTAJE 14% 1% 23%
Fuente: Oficial SIAU ESE Hospital San Antonio de PQdua La P
Andlisis:
Durante el mes | semestre se registraron 218 PQ sfribuidas de la siguiente manera

14 peticiones, 102 quejas, 16 sugerenci@s 86 fé aciones por medio de buzdn de
sugerencias, pdgina web, correo, paralun totdl 218 PQRSF, donde se les dio tramite
id@s segun la clasificacion de cada una,
personal involucrado, todas las PQRS se
Hospital San Antonio de Padua.

fueron socializadas con los se
socializan con la subgerenci

PQRS: 132
FELICITACIONES: 86

Salud Integral Impacto Real
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FACTORES DE CALIDAD DE LAS PQRSF | SEMESTRE 2025
FACTORES DE LAS PQRSF | SEMESTRE 2025
Accesibilidad 0 0 1 1 0 0 2 o
Actitud negativa 1 0 2 0 2 5 0 \5%
Oportunidad 5 3 2 4 7 16%
Pertinencia 4 3 6 5 0 4 |11%
Inconformidad 0 0 4 0 1 3 8 4%
Continvidad 1 0 0 1 2 1%
Seguridad 2 1 3 0 9 4%
Satisfaccion 0 0 0 0 0 2 1%
Insatisfaccion 3 4 3 2 27 | 12%
Solicitudes H.C. 2 2 1 2 14 6%
Felicitaciones 13 11 2 | 10 | 86 [39%
TOTAL 31 24 50 39 31 43 218 |100% ‘
Anadlisis:

; el | semestre se presentaron factores que
SRAas cuales fueron por accesibilidad en 1%, actitud
idad 16% por pertinencia 11%, inconformidad el 4%,
ad el 4%, satisfaccion 1% insatisfaccion por 12%, solicitud
felicitaciones con 39% para un total de PQRS 132 Y

Como podemos evidencj
afectan en las diferentes
negativa en un 5%, p

continuidad 1%, porge
de historias clinic
Felicitaciones 86.

6%,

SOLIDADO DE PQRSF POR SERVICIO | SEMESTRE 2025

Consulta
externa

- +
Call Center| solicitudes |Personales | Pediafria referencia torio| RXHUILA | Estadistica Quirofano | Incihuila | Facturacion |  TOTAL

Urgencias

P.QRSF

FELICTACIONES

0

6 1

0

2

| 2

|

15

132

37

4 0

21

5

0

0 0

0

0

86

TOTAL

34 n 37 2 10 1 1 27 2 2 5 2 1 2 1 15 218

16% 17% 10% 0% 12% 1% 1% 2% 1% 1% 0% 1% 100%
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Como podemos evidenciar en el cuadro de datos el servicio que mds obtuvo md

inconformidades por la prestacion del servicio y actitudes negativas ante €
y sus familias.

TIEMPOS DE RESPUESTA A LAS PQRS | SEMETRE 2025 x

TIEMPOS DE RESPUESTA SEGUN LA NORMA | SEMESTRE 2025

40 PQRS se dio respues

4] a 6 dias- 1 serespo

3

1 spuesia inmediata

8 1 A 10DIAS
132 PQRS Se respondieron en

TOTAL 2 los términos vigentes por la
v norma.
La metodologi le&da para verificar la aplicacion del proceso gestion y framite

en la revision de las peticiones seleccionadas como muestray sus
suU recepcion hasta su contestacion, verificando si la respuesta fue

Salud Integral Impacto Real
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PERSONAL Y SERVICIOS FELICITADOS POR MEDIO DE BUZON DE SUGERENCIAS.

Efectuamos reconocimientos a los colaboradores felicitados por los usud
mediante los buzones de sugerencia, resaltfamos su labor, compromiso
servicio humanizado para los usuarios y familiares.

Reconocimientos a Colaboradores por parte del area de humanizaciénz

Salud Integral Impacto Real
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copiado, divulgado sin autorizacion escrita por parte del Hospital”.
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