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FECHA: 05 de enero del 2026

ACTIVIDAD: Informe anual PQRSF vigencia 2025.
PROCESO VINCULADO:

Oficina de atencidon al usuario SIAU

RESPONSABLE: Oficina del Servicio de Informacion y Atencion al Usu
Subdireccion Técnico-cientifica y comité hospitalari

OBJETIVO: Recibir, clasificar, tframitar y resolver de manera las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y fe es que los
usuarios de la E.S.E Hospital San Antonio La Plata
Huila, formulen a fravés de los meq S para su

recepcion, desarrollando actividades de
marcha de acciones de mejora.

y la puesta en

INTRODUCCION

En el marco del compromiso con la calidad e
servicios, la institucion de salud ha establecido el
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
a los usuarios, familiares, cuidadores y d
manifestar inconformidades, hacer sglicitu
del servicio y reconocer el buen def

afen&ion y la mejora continua de los
@ > procedimiento para la gestion de
elicitGeienes (PQRSF). Este mecanismo permite
ds pdrtes interesadas expresar sus opiniones,

ortar sugerencias para el mejoramiento
o del personal.

La adecuada gestidn de las
la relacion con los usuarios, g

ye una herramienta fundamental para fortalecer
nfizgr el respeto por sus derechos y promover una cultura
institucional cenfrada izacion del servicio, la transparencia y la eficiencia. A
fravés de este proC , se busca asegurar una atencidon oportuna, eficaz vy
respetuosa a cadasgli Y permitiendo retroalimentar los procesos internos y generar
acciones corredtivas % preventivas que contribuyan a la excelencia en la atencién en salud.

OBJETIVO

, formulen a través de los medios utilizados para su recepcion, desarrollando
hdes de gestion y la puesta en marcha de acciones de mejora.
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GENERALIDADES.

De acuerdo con La Circular externa 2023151000000010-5 de 2023 del 22 de junio de 202
la Superintendencia Nacional de Salud, proteccidén al usuario establece: "“Es deber
las entidades brindar atencion integral al usuario de salud y esta debe entenderse
proceso integral en el que el requisito fundamental es adoptar pr di
mecanismos, medios instrumentos y canales para que esta cumpla con 10s i0s de
objetividad y buen trato”

La oficina de informacién y atencion al usuario SIAU, de la E.S.E
Padua de La Plata Huila, es la encargada de la clasificaci
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones
dispuestos para tal fin.

s diferentes medios

mensuales, analiza las P.Q.R.S.F.,
aefitan las acciones de mejora y los

El Comité de ética e integridad a fravés de reugie
recibidas por los diferentes medios y se socializa g
medios para ejecutarlas.

El horario de atencién al usuario estd definidg de lalsiguiente manera: lunes a viernes de 7:00
a.m.a 12:00 m.y de 2:00 p.m. a 6:0

TRAMITE Y GESTION DE PENCIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
FEDCITACIONES (PQRSF).

actividad en cada drea de la institucidn se encuentra instalado
i€ados en las dreas de consulta externa, laboratorio, farmacia,
nsivos, urgencias, cirugia, pediatria, hospitalizacion adultos vy
ginecologia, rologia, RX del Huila, cardiologia, en estos buzones los usuario
instauran da nocer sus respectivas peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicit@ciones n sea el caso; para el cual es utilizado el formato de radicacion PQRSF
gue se encuéntran ubicados en cada buzdn respectivamente. Semanalmente se lleva a
ole tura de buzdn (De esta actividad se deja como soporte un acta de apertura
% 5n) en presencia de la coordinadora SIAU, el representante del comité de Efica y la
qudifera de calidad, realizando asi el respectivo proceso de gestion de las manifestaciones
e consiste en la recepcion, lectura, andlisis, registro en el formato DI-PQ-F-002, las quejas

e envian al responsable de cada dreq, se realiza el seguimiento y cierre de la misma, las

peticiones, quejas, reclamos, sugerencias vy

Para la realizacién de'es
un buzdén de sugerelei
Unidad de Cui
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felicitaciones que sean readlizadas de forma personal, escritas, via Web, fax, correo
electréonico y buzdn de sugerencias, serdn recibidos por el personal asignado para el mané
del procedimiento de atencién al Usuario. Para el seguimiento a la respuesta oportung

con manifestaciones abiertas, los informes mensuales para el Comité de Etic
Hospitalaria y el informe mensual para el seguimiento Plan de Accidon. Para el

quejas y peticiones anénimas se aplico lo establecido en la Ley 962 de m u arficulo
) Sdicgional, penal,

% ente (excepto

cuando se acredite, por lo menos sumariamente la veracidad ‘ogl feefos denunciados)

o0 cuando se refiera en concreto a hechos o personas clargfent€, identificadas”.

El indicador establecido para la medicién de la Proporciohde'Quejas resueltas antes de 15

dias es el “PROPORCION DE QUEJAS RESUELTAS ANT DIAS”, el cual establece el

numero de dias promedio transcurridos entre | cion de la PQRSF, la Gestion y
Respuesta.

TERMINO PARA RESOLVER LAS QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS.

Las PQRS de los usuarios deberdn resé®
el -CPACA, segun la clase de petid
enmarcan de manera gener
articulo 1 de la Ley 1755 de 2005 y
instrucciones de inmedi
salud y la vida denfro@e 1@s%i

arse en los términos establecidos para tal efecto en
eitera que las peticiones en materia de salud se
ulo 20 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el
n consecuencia, en uso de las facultades para impartir
imeénto, se requiere la solucion de las PQR que afecten la
vientes términos:

6.1 Reclamos de ri ple: Los reclamos de riesgo simple en salud presentados
directament uarios o a fravés de un tercero ante la entidad responsable o ante
esta Supefinte ia y trasladados al vigilado, se deben resolver de fondo en un término

MAxi e Setento y dos (72) horas a partir de la fecha de radicacién.
recla deberdn ser resueltos con los mdximos niveles de accesibilidad, efectividad,

ienfo y control, siendo resolutiva y garantizando que las acciones adelantadas den
a a lo requerido, remitiendo los soportes de lo actuado.

o obstante, en las situaciones en que se frate de asuntos y poblaciones que cuenten con
rminos especificos, se aplicardn los términos dispuestos en la normatividad vigente como
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son los siguientes casos que se enuncian, a manera de ejemplo:

a) Consultas médicas: Los servicios de consulta externa médica, odontolégica, y
especialista, asi como los apoyos diagndsticos, es decir, exdmenes de labghtorie
imagenologia, le serdn asignados dentro de las cuarenta y ocho (48) horas siguie U
solicitud a los afiliacdos mayores de 62 anos.

b) Formula de medicamentos: Cuando la EPS no le suministre de manera infgedidta los
medicamentos incluidos en el Plan de Beneficios, debe garantizarles enfrega en el
domicilio dentro de las setenta y dos (72) horas siguientes (o in e si es de
extrema urgencia) a los afiliados mayores de 62 anos.
c) Reclamo por entrega incompleta de medicamentos: Meca lonal de entrega
de medicamentos en el lugar de residencia o de trabg@zde 0, cuando estos lo
autoricen, dentro de las cuarenta y ocho (48) horas siguiehies &Ja reclamacion.

d) Continvidad de servicios: Una vez la provision de icio’ha sido iniciada, este no
podrd ser interrumpido por razones administrativa ohOMIcCas.

Cada peticion particular debe ser evaluad ale aySegun las particularidades del caso
y las condiciones del paciente, de maneralgue siempre se respete el derecho fundamental
a la salud y se garantice la continuidad, la ogortupidad y la integridad en el fratamiento en

de setenta y dos (72) horas pa las PQR debe entenderse como plazo mdximo
otorgado siempre que no ha e requieran solucién inmediata.

6.2. Reclamos de riesg stos reclamos en salud deberdn ser resueltos con la
inmediatez que la sit@aci el paciente requiera y, en todo caso no podrdn superar el

6.3 Reclamos i : Estos reclamos en salud deberdn ser resueltos de manera
inmediata y 50 no podrdn superar el término mdximo de veinticuatro (24) horas.
6.4 Peticiépes rales: Las peticiones generales, es decir aquellas que contienen
infdrmaciéon y/o no estdn relacionadas con la garantia del acceso a los
s de s@lud, ni con la atencién o prestacion de servicios de salud y por tanto no tienen

olicitudes de informacion: diez (10) dias hdbiles.
Copias: dentro de los tres (3) dias hdbiles — Si las copias son de historias
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clinicas o de exdmenes y se requieran para una consulta o urgencia, serdn catalogados
como reclamos.

CANALES DE RECEPCION DE PQRSF.

v' Buzones de sugerencias: La E.S.E Hospital Departamental San Antonio a e
La Plata Huila cuenta con 12 buzones en los diferentes servicios.

v' Pdgina web: https://hospitaldelaplata.gov.co/parsd/ x

v' Correo institucional: siau@esesanantoniodepaduda.gov.co

v' Correspondencia escrita: que puede ser radicada en ventanillo @ o ventanilla de
atencion al usuario.

v" PQRSF reportadas de manera verbal ante la oficina al usuario.

v' Toda persona puede presentar peticiones, quéj 0s, sugerencias y/o

felicitaciones mediante cualquier canal de idMdel” cual dispone el Hospital

Departamental San Antonio de Padua. (\

CONOCE NUESTROS

Cavales de Acoeio

Presenciales

Cra 2F No. 1l - 17 Avenida Libertadores
La Plata - Huika

< OFICINA D INFORMACION ¥ ATENCION AL USUARO (SIAV)

(.) 318 827 0007
sicu@esasonantoniodepadua.gov.co

Virtuales

) Hospitaldelapiatagov.co

0 ESE Hospital Deportamentol
Son Antonio de Padua

19 nospsanamoniodepadua

Asignacion de Citas

'.‘i'\' Hospitaldelapiotagov.co
{, 3235639162
L) 317234 0077

LUNES A VIERNES 7.00 AM - 500 PN
SABADOS 7.00 AM - 110C
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Apertura del buzon de sugerencias

e La apertura del buzén de PQRSF se realizard de lunes a viernes (dias habiles).
e Contarconla participacion de un representante de los usuarios, represegfante
Calidad, jefe del servicio, para que brinden colaboracion y sirvan deNgestigds,

durante la apertura del buzodn.
e Se procede a cuantificar las quejas reclamos, sugerencias o f aclones,
jpantgs.

elaborando la respectiva acta de apertura firmada por los part
e El colaborador del drea Atencion al usuario archivard el
apertura del buzon.

arpeta de
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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

HOSPITAL DEPARTAMENTAL

SAN ANTONIO DE PADUA

S Sepry Rpactc B

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

£ Yog | Deporioment RATO1 40 e
@ lospitalaelapiala oov co o:_‘”' ,(“ ,': ‘u'”v:‘w - hopsononioniodenadun ‘- 608 8370149 9 MONca Il- lu_

La Plala - Hullo

/
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A continuaciéon, se relaciona canfidad de PQRSF recibidas segun su naturaleza
proporcionalidad durante la vigencia 2025.

1. TRAMITE Y GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENU Y
FELICITACIONES (PQRSF).

Para la realizacion de esta actividad en cada drea de la institucion se epcuentid instGlado

un buzdn de sugerencias ubicados en las dreas de consulta externa, laborgtoriojfarmacia,

Unidad de Cuidados Intensivos, urgencias, cirugia, pediatria, hQfp O8O adultos y
Cl) Q

ginecologia, cardiologia, gastroenterologia, tomografias, en estas es los usuario
instauran o da a conocer sus respectivas peticiones, quej , sugerencias y
felicitaciones segun sea el caso; para el cual es utilizado g o de radicacion PQRSF
gue se encuentran ubicados en cada buzdn respectiv fe. ertura de buzdn se
realiza de lunes a viernes dias hdbiles; (De esta actividad s&,deja, como soporte un acta de
apertura de buzdn) con el acompanamiento de los d of la Asociacién de usuarios
ASOSALU HDSAP, realizando asi el respectivo procg stion de las manifestaciones que
consiste en la recepcion, lectura, andlisis, registio en elformato DI-PQ-F-002, las quejas se
envian al responsable de cada dreq, se redliza,efseguinliento y cierre de la misma.

El indicador establecido para la medicién de la Prdgporcidn de Quejas resueltas antes de 10

dias es el “PROPORCION DE QUEJAS RESU NTES DE 10 DIAS", el cual establece el
numero de dias promedio transc entre la radicaciéon de la PQRSF, la Gestion vy
Respuesta.

A continuacién, se relacio ntidad de PQRSF recibidas segin su naturaleza vy
proporcionalidad de est
Numerador: NUmero sueltas mensualmente dentro de los términos legales.

R
Denominador: Tota R cibidas
Meta: >90%

RESULTADOS DE LA MEDICION 2025

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGOS SEPT oct NOV DIC TOTAL

NUMERADOR

18 1

22

26

3

25

15

30

21

19

21

263

DENOMINADOR

18 3

22

26

33

25

15

30

21

19

21

263

RESULTADOS

00% ,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

90%

90%

90%

90%

90%

90%

90%

90%

90%

90%

95%

META: a 90% 90%

RESGISTRO DE PQRSF VIGENCIA 2025
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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 15
TOTAL 31 24 50 39 31 43 31 30 52 22 25 29
PORCENTAJE 8% 6% 12% 10% 8% 1% 8% 7% 13% 5% 6% 7%
Fuente: Oficial SIAU ESE Hospital San Antonio de Padua La Plata Huila
Grdfica: °
=
[Fg] J
®
[Tg]
o
X o
3 ®
° =t
o
PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIASFELICITACIONES
N 4
Andlisis:

URLS4% son quejas, 6% peticiones, y el 4% sugerencias,
0 ‘podeos evidenciar el 54% es de quejas demasiado
stacion de los servicios, falta de los canales efectivos de
ctitud negativa del personal, es una percepcion negativa
usuarios.

Durante la vigencia se regis
felicitaciones fueron u
elevado, falencias e

auna de las quejas con el fin de identificar patrones comunes como
cion, falencias en los servicios, trato digno, fortalecer los canales de
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FACTORES DE CALIDAD DE LAS PQRSF VIGENICA 2025

FACTORES DE LAS PQRSF VEGENCIA 2025

Accesibilidd| 0 0 1 1 0 0 0 0 1 0 0 0
1 0 2 0 2 5 2 2 4 3 3 3
Oportunidar 5 3 2 4 7 13 8 7 16 8 9 8
Pertinencia 4 3 6 5 0 6 7 5 2 2 3 3
Inconformid 0 0 4 0 1 3 4 0 1 2 0 6
Continuida 1 0 0 1 0 0 0 0 ] 0 0 0
Seguridad 2 1 3 0 1 2 0 0 4 3
Satisfaccion| 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 2 0%
Insatisfaccid 3 4 3 15 0 2 3 1 0 0 3 0 34 10%
Solicitudes H 2 2 1 0 7 2 1 0 1 3 0 1 20 3%
Felictacion) 13 " 28 13 " 10 6 15 22 8 144 19%
31 24 50 39 31 43 31 30 52 2 5 | 29 407 100% |
Fuente: Oficial SIAU ESE Hospital San Antonio de Padua La Pl ila |
créice =\
Felicitaciones 19% |
Solicitudes H.C. 3%
Insatisfaccion 10% |
Satisfaccion 0%
Seguridad 0%
Continuidad | 0%
Inconformidad 13% |
Pertinencia 23% |
Oportunidad 26% |
Actitud neg 6%
Accesibilidad 0%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
V‘
Andlisis:
Como p os evidenciar durante la vigencia se presentaron factores que afectan en las
diferefites P la satisfaccidon de los usuarios en cuanto a la prestacion de nuestros

serviclos se ayidencia que el mds alto porcentaje es por oportunidad de agendas en
i s egpecialidades con un porcentaje del 26%, por ende, se realizado los diferentes
de mejora con el apoyo de cada uno de los lideres de servicios, area de calidad,
acion, subgerencia, asesor institucional y la gerencia.
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Supersalud). Asimismo, las respuestas emitidas estuvieron orientadas a brindar
formacion clara y soluciones pertinentes a los usuarios, contribuyendo al fortalecimiento

la calidad del servicio, la mejora continua de los procesos internos y la satisfacciéon de los

suarios.
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MEDIOS DE RECEPCION

MEDIODE 1~ \mpaD
RECEPCION
SUPERSALUD 2
CORREO 30
VENTANILLA 6
PAGINA WEB 60 \/
BUZON 165
TOTAL 263

es or “diferentes medios de
reo electronico se radicaron
de la pdagina web radicaron 60
jofrse radicaron 165 PQRS para un

Durante la vigencia los usuarios radicaron sus petici
comunicacion de la Supersalud se radicaron 2 queja
30 PQRS, por medio de ventanilla radicaron 6, p g
PQRS y por medio de los 12 buzones dentro de Iq
fotal de 263 peticiones.

En cuanto a las felicitaciones de los servici@s, es sunayoria fueron personales se entregd el
registro al drea de humanizacion, agremidei encargadas de realizar el estimulo al
personal felicitado.

Reconocimientos a Colaborédor parte del drea de humanizacion.
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LUISA FERNANDA CASTANED AGONZALEZ

Coordinadora Oficina SIAU
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